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ABSTRACT 
IMPLEMENTATION OF ISO 9001:2008 QUALITY MANAGEMENT 
SYSTEM FOR PUBLIC SERVICES IN THE AGRICULTURAL 
QUARANTINE AGENCY 
IN TARAKAN AGRICULTURE QUARANTINE AGENCY CLASS II 
Agus Ali Hamzah 
dekaforjustice9939@gmail.com 
Graduate Program 
Indonesia Open University 
User satisfaction of agricultural quarantine services before and after the 
implementation of ISO 9001 :2008 QMS in the Tarakan Agriculture Quarantine 
Agency Class II was EXCELLEN'f. 'fhis is evidenced by the results of the 
Commllllity Satisfaction Index survey before (2012 with a value of 79.254 in 
Good Category) and after (2017 with a value of 91.590 in Very Good categories) 
the implementation of ISO 9001 :2008 QMS. 
Quality Management System prior to the implementation of ISO 
9001:2008 namely not having documents as work reference standards and not all 
personnel want to prepare service devices. Whereas after the application of ISO 
9001 :2008, now having documents as work reference standards, all personnel had 
service devices according to the standards set by the leadership, when replacing 
HR all documents as work references were available and controlled, and there was 
an increase in discipline. 
Management's responsibility before implementing ISO 9001:2008 which 
is responsibility but not detailed. Whereas after te application of!SO 9001 :2008, 
now a written and socialized responsibility is stipulate, each person understands 
and implements the provisions, and there are clear and measurable quality 
objectives. 
Resource management prior to the implementation of ISO 900 l :2008, 
namely management of resources but not in detail. Whereas after implementing 
ISO 9001 :2008, it now has details of the HR competency matrix, analyst needs 
and HR development programs, there are minimum standards for facilities and 
infrastructure requirements and use rules, clarity of responsibilities implemented, 
work does not accumulate in one section, and facilitate monitoring. 
Factors that influence the implementation of ISO 9001: 2008 QMS based 
on George Edward III Theory are Communication, Resources, Disposition, and 
Bureaucratic Structure. The influence of communication, namely the plan or work 
procedure becomes clear, the existence of clear communication media, and clear 
information conveyed. Influence of resources, namely recruitment of freelancers 
(THL ), and not having multiple positions. The effect of disposition, namely the 
existence of goals and quality objectives to be achieved, and a high commitment 
in carrying out the task. The influence of bureaucratic structure, namely the 
existence of a Standard Operating Procedure (SOP) which is a guideline for each 
implementator, as well as a long bureaucratic flow simplified for the sake of 
improving quality. 
Keywords : Implementation, ISO 9001 :2008, Public Services. 
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ABSTRAK 
IMPLEMENT AS! SISTEM MANAJEMEN MUTU ISO 9001:2008 
UNTUK PELAY ANAN PUBLIK DI BADAN KARANTINA PERTANIAN 
PADA BALA! KARANTINA PERTANIAN KELAS II TARAKAN 
Agus Ali Hamzah 
dekaforjustice9939@gmail.com 
Program Pasca Sarjana 
lJniversitas Terbuka 
Kepuasan pengguna jasa karantina pertanian sebelum dan sesudah 
penerapan SMM ISO 9001:2008 di Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan 
adalah SANGA T BAIK. Hal ini dibuktikan dari hasi! survei Indeks Kepuasan 
Masyarakat (!KM) sebelum (2012 dengan nilai 79,254 kategori Baik) dan sesudah 
(2017 dengan nilai 91,590 kategori Sangat Baik) penerapan SMM ISO 9001 :2008. 
Sistem Manajemen Mutu sebelum penerapan ISO 9001:2008 yaitu tidak. 
memiliki dokumen sebagai standar acuan kerja, dan tidak semua personil mau 
menyiapkan perangkat pelayanan. Sedangkan setelah penerapan ISO 900 I :2008, 
kini memiliki dokumen sebagai standar acuan kerja, semua personil memiliki 
perangkat pelayanan sesuai standar yang ditetapkan pimpinan, pada saat 
penggantian SDM semua dokumen sebagai acuan kerja tersedia dan terkendali, 
serta ada peningkatan dalarn kedisiplinan. 
Tanggung Jawab Manajemen sebelmn penerapan ISO 9001 :2008 yaitu ada 
tanggung jawab tapi tidak terinci. Sedangkan setelah penerapan ISO 9001 :2008, 
kini penetapan tanggung jawab tertulis dan disosialisasikan, setiap personil 
memahami dan melaksanakan ketetapan, serta ada sasaran mutu yang jelas dan 
terukur. 
Pengelolaan Smnber Daya sebelum penerapan ISO 9001 :2008 yaitu ada 
pengelolaan smnber daya tapi tidak terinci. Sedangkan setelah penerapan ISO 
9001 :2008, kini memiliki rincian matrix kompetensi SDM, analisis kebutuhan dan 
program pengembangan SDM, ada standar minimal kebutuban sarana prasarana 
dan aturan penggunanya, kejelasan tanggung jawab yang dilaksanakan, pekerjaan 
tidak menumpuk pada satu bagian.. serta memudahkan dalam pemantauan. 
Faktor-faktor yang mempengaruhi Implementasi SMM ISO 9001:2008 
berdasarkan T eori George Edward Ill adalah Komunikasi, Smnber Daya, 
Disposisi, dan Struktur Birokrasi. Pengaruh komunikasi, yaitu rencana atau 
prosedur kerja menjadi jelas, adanya media komunikasi yang jelas, serta jelasnya 
informasi yang disarnpaikan. Pengarub sumber daya, yaitu rekrutmen Tenaga 
Harian Lepas (THL), serta tidak terjadi rangkap jabatan. Pengarub disposisi, yaitu 
adanya tujuan dan sasaran mutu yang akan dicapai, serta komitmen yang tinggi 
dalarn menjalankan tugas. Pengarub struktur birokrasi, yaitu adanya Standar 
Operasional Prosedur (SOP) yang menjadi pedoman bagi setiap implementator, 
serta alur birokrasi yang panjang disederhanakan demi peningkatan kualitas mutu. 
Kata Kunci : Implementasi, ISO 9001 :2008, Pelayanan Publik. 
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BAB IV 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
A. Gambaran Umum 
l . Deskripsi Umum Balai Karantina Pertanian Kelas Il Tarakan 
Karantina Pertanian di Indonesia merupakan tanggung jawab Kementerian 
Pertanian daJarn pelaksanaannya oleh Badan Karantina Pertanian, salah satu 
eselon I lingkup Kementerian Pertanian. Badan Karantina Pertanian dipimpin oleh 
seorang Kepala Badan. 
Pada tahun 1983, Pusat Karantina Pertanian diaJihkan kembaJi dari Badan 
Litbang Pertanian ke Sekretariat JenderaJ dengan pembinaan operasional langsung 
dibawah Menteri Pertanian dan tahun 1985, Direktorat JenderaJ Petemakan 
menyerahkan pembinaan unit karantina hewan, sedangkan Badan Litbang 
Pertanian menyerahkan pembinaan unit karantina tumbuhan yang masing-masing 
kepada Sekretariat Jenderal Kementerian Pertanian. Sehingga pada tahun 2001 
terbentuklah Badan Karantina Pertanian, organisasi eselon I di Kementerian 
Pertanian melaJui Keppres No. 58 Tahun 2001. Namun, kedua unsur karantina 
(hewan dan tumbuhan) benar-benar diintegrasikan pada tahun 2008. 
Kegiatan perkarantinaan di Tarakan - KaJimantan Utara diawaJi dengan 
penunjukan Pelabuhan Lingkas Tardkan sebagai pelabuhan pemasukan (terutama 
tumbuhan) oleh pemerintah Hindia Belanda pada tahun 1939. Pada tahun 1971, 
melaJui Keputusan Menteri Pertanian No.1 71 , dibentuk Kantor Cabang Karantina 
Tumbuhan Tarakan. 
DaJam perkembangan selanjutnya menjadi Stasiun Karantina Tumbuhan 
Tarakan dan terakhir berubah menjadi Stasiun Karantina Tumbuhan Kelas I 
37 
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Tarakan berdasarkan Keputusan Menteri Pertanian No.499/Kpts/OT.210/8/2002. 
Sementara itu, bermula dari hanya sebuah wilayah kerja, kegiatan karantina 
hewan secara resmi ditandai dengan penetapan Pos Karantina Hewan Tarakan di 
bawah Pusat Karantina Pertanian berdasarkan Keputusan Menteri Pertanian 
No.800/1994. 
Dasar pembentukan Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan adalah 
Peraturan Menteri Pertanian No. 22/Pennentan/OT.140/ 2008 tanggal 3 April 
2008 tentang Organisasi dan Tata Kerja Unit Pelaksana Teknis Karantina 
Pertanian Lingkup Badan Karantina Pertanian. Dengan wilayah kerja yang 
dimiliki Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan meliputi Bandara Udara 
Juwata, Pelabuhan Laut Malundung, Pelabuhan Laut Nunukan, Pelabuhan Laut 
Sebatik, Pelabuhan Sungai Tanjung Selor, Pelabuhan Sungai Tanjung Redeb, 
Pelabuhan Laut Bunyu, dan Kantor Pos Tarakan. 
Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan mempunyai tugas pokok dan 
fungsi dalam melaksanakan kegiatan operasional perkarantinaan antara lain : 
a. Tugas Pokok : 
Melaksanakan kegiatan operasionaJ perkarantinaan hewan dan tumbuhan, 
serta pengawasan keamanan hayati hewani dan nabati. 
b. Fungsi: 
1) Penyusunan rencana, evaluasi, dan pelaporan. 
2) Pelaksanaan pemeriksaan, pengasingan, pengamatan, perlakuan, 
penahanan, penolakan, pemusnahan, dan pembebasan media pembawa 
Hama Penyakit Hewan Karantina (HPHK) dan Organisme Pengganggu 
Tumbuhan Karantina (OPTK). 
3) Pelaksanaan pemantauan daerah sebar HPHK dan OPTK. 
4) Pelaksanaan pembuatan koleksi HPHK dan OPTK. 
5) Pelaksanaan pengawasan keamanan hayati hewani dan nabati. 
6) Pelaksanaan pemberian pelayanan operasional karantina hewan dan 
tumbuhan. 
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7) Pelaksanaan pemberian pelayanan operasional pengawasan keamanan 
hayati hewani dan nabati. 
8) Pengelolaan sistem informasi, dokumentasi, dan sarana teknik karantina 
hewan dan tumbuhan. 
9) Pelaksanaan pengawasan dan penindakan pelanggaran peraturan 
perundang-undangan di bidang karantina hewan, tumbuban, dan 
keamanan hayati hewani dan nabati. 
10) Pelaksanaan urusan tata usaha dan rumah tangga. 
Dalam Undang-Undang Nomor 16 tahun 1992 tentang Karantina Hewan, 
lkan, dan Tumbuhan, karantina didefinisikan sebagai tempat pengasingan 
dan/atau tindakan sebagai upaya pencegahan masuk dan tersebamya hama dan 
penyakit atau organisme pengganggu dari luar negeri dan dari suatu area ke area 
Iain di dalam negeri, atau keluarnya dari dalam wilayah negara Republik 
Indonesia. 
Perkembangan lingkungan ekstemal organisasi yang ditandai perkembangan 
teknologi dan transportasi yang sangat pesat diiringi tingginya mobilitas barang 
dan penumpang transportasi laut dan udara serta meningkatnya pendidikan dan 
pengetahuan masyarakat Indonesia dapat membawa pengaruh terhadap 
meningkatnya ancaman masuknya hama dan penyakit hewan dan tumbuhan serta 
produk hewan dan tumbuhan lainnya yang dapat menyebar melalui batas Negara 
baik antar area dalam negeri maupun luar negeri. 
a. Visi dan Misi Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan 
1) Visi 
Dengan memperhatikan dan mensinergikan Visi Badan Karantina Pertanian, 
yaitu : Menjadi lnstansi Yang Tangguh Dan Terpercaya Dalam Perlindungan 
Kelestarian Sumberdaya Alam Hayati Hewan Dan Tumbuhan, Lingkunga,i 
Dan Keanekaragaman Hayati Serla Keamanan Pangan, maka diperlukan 
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petugas-petugas karantina yang berdedikasi tinggi, penuh tanggung jawab, dan 
mengerti akan tugas pokok fungsi karantina, serta didukung sarana dan prasarana 
yang menunjang untuk kelancaran pelaksanaan kegiatan perkarantinaan. 
2) Misi 
Selain itu, Misi Badan Karantina Pertanian yaitu : 
a. Melindungi kelestarian sumberdaya alam bayati hewan dan tumbuhan 
dari tumbuhan dari serangan Hama dan Penyakit Hewan Karantina 
(HPHK), Organisme Pengganggu Tumbuhan Karantina (OPTK); 
b. Mendukung terwujudnya keamanan pangan; 
c. Memfasi\itasi perdagangan da\am rangka mempertahankan dan 
meningkatkan akses pasar komoditas pertanian; 
d. Memperkuat kemitraan perkarantinaan; 
e. Meningkatkan citra dan kualitas layanan publik. 
b. Tujuan Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan 
Adapun tujuan yang ingin dicapai oleh Balai Karantina Pertanian Kelas II 
T arakan, antara lain : 
1) Mencegah masuk dan tersebarnya HPHK clan OPTK melalui pelayanan 
sertifikasi kesehatan hewan dan tumbuban yang dapat 
dipertanggungjawabkan. 
2) Meningkatkan kualitas pegawai dengan mengikutsertakan pada pelatihan, 
magang, dan in house training teknis clan administrasi. 
3) Meningkatkan pelayanan sistem administrasi dan ketatausahaan. 
4) Meningkatkan pelayanan prima kepada pengguna jasa karantina pertanian 
secara transparan, jujur, clan terbuka berdasarkan Sistem Manajemen Mutu 
Pelayanan yang terakreditasi. 
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c. Susunan Organisasi Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan 
Struktur Organisasi yang terdapat pada Balai Karantina Pertanian Kelas II 
Tarakan sebagai unit pelaksana teknis dibawah Badan Karantina Pertanian dan 
bertanggung jawab langsung kepada Kepala Badan Karantina Pertanian, terdiri 
dari: 
1) Kepala Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan 
2) Kepala Sub Bagian Tata Usaha, terdiri dari: 
a) Pelaksana Kepegawaian 
b) Pelaksana SlMAK-BMN 
c) Pelaksana SAIBA 
d) Verifikator Keuangan 
e) Staf Administrasi 
3) Kepala Seksi Karantina Hewan, terdiri dari : 
a) Koordinasi Jabatan Fungsional Karantina Hewan 
b) Pejabat Fungsional 
4) Kepala Seksi Karantina Tumbuhan, terdiri dari: 
a) Koordinasi Jabatan Fungsional Karantina Tumbuhan 
b) Pejabat Fungsional 
d. Deskripsi Wilayah Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan 
1) Wilayah Kerja Pelabuhan Malundung Tarakan 
Gambar I . Kantor lnduk I Wilker Pelabuhan Malundung Tarakan 
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Pelabuhan Malundung merupakan pelabuhan Jaut terbesar di Provinsi 
Kalimantan Utara yang tidak hanya melayani barang/penumpang tujuan 
Tarakan, tetapi daerah sekitamya antara lain Kabupaten Tana Tidung, 
Kabupaten Malinau, dan Kabupaten Bulungan. Pada peJabuhan ini, kapal 
yang berlabuh antara Jain kapal penumpang (kapal pelni dan swasta) dan 
kapal barang. Karantina Wilker Pelabuhan Malundung melaksanakan 
kegiatan operasional perkarantinaan hewan dan tumbuhan dalam upaya 
pencegahan masuk dan tersebarnya HPHKJOPTK sesuai dengan amanat UU 
Nomor 16 Tahun 1992 tentang Karantina Hewan, Ikan dan Tumbuhan. 
Didalam pelaksanaan tugas hariannya karantina Wilker pelabuhan 
Malundung melakukan pengawasan lalu lintas media pembawa yang masuk 
dan keluar melalui pelabuhan, Kegiatan karantina hewan yang dominan di 
Wilker Pelabuhan Malundung adalah pemasukan sapi dan kambing potong 
dari propinsi Gorontalo, Sulawesi Selatan, dan Sulawesi Tengah. Selain itu, 
daging unggas (ayam dan bebek) dan pakan temak dari Pare-pare, Surabaya 
dan telur ayam konsumsi dari Pare-Pare. Pemeriksaan yang dilakukan 
meliputi pemeriksaan dokumen, klinis, organoleptik, serta jika diperlukan 
dilakukan pengambilan sampel untuk diperiksa di laboratorium Balai 
Karantina Pertanian Kelas II Tarakan atau laboratorium veteriner lainnya. 
Selain Pelabuhan Malundung, Kantor Pelayanan Karantina Wilker 
Pelabuhan Malundung juga melakukan pengawasan barang yang 
dilalulintaskan melalui pelabuhan penyeberangan Tengkayu, penyeberangan 
Jembatan besi Beringin, Pelabuhan Fery Juwata dan tempat-tempat 
penyeberangan lainya yang tesebar sepanjang pantai Tarakan yang belum 
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ditetapkan sebagai pintu masuk resmi. Umumnya kapal-kapal tersebut 
membawa barang-barang komoditas keperluan sehari-hari dari Pare-pare, 
Gorontalo dan daerah sekitar tarakan. 
Adapun komoditas hewan dan tumbuhan yang menjadi media 
pembawa HPHK/OPTK yang sering dilalulintaskan melalui wilker 
Pelabuhan Malundung antara lain: 
a. MP yang Keluar :ayam, burung, sapi, anjing, kulit sapi,bibit-bibit 
tanaman, karnel sawit/palm camel dll . 
b. MP yang Masuk :sapi potong, kerbau potong, telur ayam konsumsi, 
daging bebek beku, daging ayam beku, buah-buahan segar, bibit-bibit 
tanaman, bibit sawit, sayur-sayuran, bibit bunga dll. 
Wilayah Kerja Pelabuhan Maludung Tarakan I Kantor Induk 
beralamat di Jalan Yos Sudarso RT.4 RW. 3 Nomor 11 Kelurahan Lingkas 
Ujung, Kecamatan Tarakan Timur, Kota Tarakan, Provinsi Kalimantan 
Utara, Kode Pos 77126. 
2) Wilayah Kerja Bandara Juwata Tarakan 
Gambar 2. Wilker Bandara Juwata Tarakan 
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Bandar Udara Internasional Juwata Tarakan merupakan bandar udara 
terbesar di Provinsi Kalimantan Utara yang dikelola oleh Kementerian 
Perhubungan. Rute penerbangan dari/ke kota besar seluruh Indonesia 
(Garuda, Lion, Sriwijaya), penerbangan luar negeri wingsair tujuan tawau 
Malaysia selain itu juga terdapat penerbangan perintis (Kalstar, Susiair) 
dari/ke daerah pedalaman Kalimantan Utara. Wilker Bandara Juwata berada 
persis di samping pintu masuk Bandar Udara Juwata tepatnya di berada di 
jalan Mulawarman, Kegiatan yang dominan di Wilker Bandara Juwata 
adalah pemasukan DOC broiler dari Balikpapan, jenis unggas kecil seperti 
burung,sarang kering wallet dan bibit-bibit tanaman seperti gaharu, jenis 
bibit tanaman hias, sayur-sayuran seperti cabai, wortel, kentang yang 
berasal dari Makasar dan Surabaya, selain itu ada beberapa jenis hewan 
kesayangan dan hewan exotic yang dimasukkan namun dengan frekuensi 
rendah, antara lain : anjing, kucing, kelinci, hamster, serta daging ayam 
yang berasal dari pulau Jawa Pemeriksaan yang dilakukan berupa 
pemeriksaan dokumen dan fisik/organoleptik/kemasan serta pemberian 
perlakuan dan pengobatan pada hewan yang akan dilalulintaskan. 
Pengambilan sampel dilakukan pada media pembawa yang pada 
pemeriksaan klinis/organoleptik menurut dokter hewan perlu dilakukan 
pemeriksaan laboratorium. 
Selain sebagai kantor pelayanan wilker Bandara Juwata juga memiliki 
fasilitas laboratorium yang lengkap untuk mendukung tugas dan fungsi 
karantina selain itu fasilitas pendukung seperti kandang penahanan, ruang 
incenerator dan screen house juga dilengkapi, sarana olah raga lapangan 
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badminton juga disiapkan untuk kegiatan olahraga bersama para pegawai 
dan keluarga. 
Wilayah Kerja Bandara Juwata Tarakan beralamat di Jalan 
Mulawarman RT.26 Nomor 3. Kelurahan Karang Anyar Pantai, Kecamatan 
Tarakan Barat, Kota Tarakan, Provinsi Kalimantan Utara, Kode Pos 77111. 
3) Wilayah Kerja Nunukan 
-- .. 
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Gambar 3. Wilayah Kerja Nunukan 
Kabupaten Nunukan adalah salah satu kabupaten di Kalimantan 
Utara,Indonesia Ibu kota kabupaten ini terletak di kota Nunukan. 
Kabupaten ini memiliki luas wilayah 14.493 km2 dan berpenduduk 
sebanyak 140.842 jiwa (hasil Sensus Penduduk Indonesia 2010). Motto 
Kabupaten Nunukan adalah "Penekindidebaya" yang artinya "Membangun 
Daerah" yang berasal dari bahasa Tidung. Nunukan juga adalah nama 
sebuah kecamatan di Kabupaten Nunukan, Provinsi Kalimantan Utara, 
Indonesia. 
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Dengan letak geografis tersebut, Kabupaten Nunukan memiliki 
potensi besar untuk mengembangkan jalinan hubungan intemasional dengan 
dunia luar khususnya negara Malaysia, Masyarakat Nunukan telah lama 
menjalin hubungan dengan Malaysia, khususnya dibidang ekonomi seperti 
perdagangan, berbagai jenis komoditi barang baik ditinjau dari sisi 
konsumen maupun produsen sehingga peran Karantina sangatlah penting 
untuk mencegah masuknya HPHK/OPTK kewilayah Kab Nunukan. 
Wilayah kerja Nunukan memiliki 1 (satu) tempat pemasukan resmi, 
yaitu pelabuhan Tunon Taka. Kapal yang berlabuh di pelabuhan Nunukan 
terdiri dari kapal penumpang dan kapal barang. Media pembawa yang 
dominan masuk adalah kambing potong, sapi bibit, sapi potong, telor ayam 
konsumsi, daging ayam dari Sulawesi Selatan dan pakan temak dari Jawa 
Timur. DOC broiler dari Balikpapan yang transit di Bandara Tarakan untuk 
selanjutnya dimuat dengan speed boat ke Nunukan tetapi pelabuhan 
bongkarnya di pelabuhan speedboat Liem Hie Djung. Pemeriksaan yang 
dilakukan berupa pemeriksaan dokumen dan fisik/organoleptik/kemasan 
serta pemberian perlakuan dan pengobatan pada hewan yang akan 
dilalulintaskan. 
Alamat Wilayah Kerja Nunukan di Jalan Pelabuban Baru, Kabupaten I 
Kota Nunukan, Provinsi Kalimantan Utara. 
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4) Wilayah Kerja Berau 
Gambar 4. Wilayah Kerja Berau 
Kabupaten Berau adaJah salah satu Kabupaten di Provinsi Kalimantan 
Timur. Ibu kota Kabupaten ini terletak di Tanjung Redeb, Berau. Kabupaten 
ini memiliki luas wilayah 34.127,47. km2 terdiri dari daratan seluas 
22.030,81 km2 dan luas laut 12.299,88 km2 serta terdiri dari 52 pulau besar 
dan kecil dengan 13 Kecamatan, 10 Kelurahan, 96 Kampung/ Desa. 
Di Wilker Tanjung Redeb terdapat 2 (dua) tempat pemasukan/ 
pengeluaran resmi, yaitu bandara Kalimarau dan pelabuhan Tanjung Redeb. 
Pengembangan di Bandara Kalimarau berdampak p~da meningkatnya 
aktifitas penerbangan ke dan dari luar daerah. Untuk aktifitas di pelabuhan 
terdapat pemasukan sapi dan kambing (potong) dan telur ayam. Seiring 
dengan pembangunan Trans KaJimantan Timur maka akses jalan darat dari 
Balikpapan/Samarinda ke Berau menjadi lebih lancar. Hal ini menyebabkan 
peningkatan pengangkutan DOC, pakan te~ telur ayam konsumsi dari 
Balikpapan/Samarinda menggunakan kendaraan darat. Tindakan karantina 
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yang dilakukan berupa pemeriksaan dokumen dan fisik, organoleptik dan 
kemasan. 
Adapun komoditas hewan dan tumbuhan yang menjadi media 
pembawa HPHK/OPTK yang sering dilalulintaskan melalui wilker Tanjung 
Redep (Berau) antara lain: 
a. MP yang Keluar : ayam, burung, sapi, anjing, ,bibit-bibit tanaman, kamel 
sawit/palm camel dll. 
b. MP yang Masuk : sapi potong, kerbau potong, telur ayam konsumsi, 
daging ayam beku, buah-buahan segar, bibit-bibit tanaman, bibit sawit, 
dll. 
5) Wilayah Kerja Tanjung Selor 
Gambar 5. Wilayah Kerja Tanjung Selor 
Tanjung Selor adalah sebuah kecamatan dan merupakan pusat 
pemerintahan (ibukota) Kalimantan Utara dan Kabupaten Bulungan, yang 
terletak di Kabupaten Bulungan di Provinsi Kalimantan Utara, Indonesia. 
Tanjung Selor merupakan lbu Kota Provinsi Kalimantan Utara. Kota 
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Tanjung Selor terletak di Kabupaten Bulungan. Tanjung Selor memiliki luas 
wilayah 1.277,81 km2• 
Alamat Wilayah Kerja Tanjung Selor di Jalan Mangga III, Kabupaten 
Bulungan, Kecamatan Bulungan, Provinsi Kalimantan Utara 
6) Wilayah Kerja Sebatik 
Gambar 6. Wilayah Kerja Sebatik 
Pulau Sebatik adalah sebuah pulau di sebelah timur laut Kalimantan. 
Pulau ini secara administratif yang merupakan bagian dari Provinsi 
K.alimantan Utara, Indonesia. Sebatik adalah salah satu tempat di mana 
terjadi pertempuran hebat antara pasukan Indonesia dan Malaysia saat 
terjadinya "Konfrontasi". Di sebelah barat pulau ini terdapat Pulau 
Nunukan. 
Pulau sebatik merupakan daerah wilayah Indonesia. Pulau Sebatik 
termasuk dalam wilayah administratif Kecamatan Sebatik, yaitu kecamatan 
paling timur di kabupaten Nunukan, Provinsi K.alimantan Utara. Kecamatan 
Sebatik terdiri dari empat desa, yaitu Tanjung Karang, Pancang, Sungai 
Nyamuk Tanjung Aru dan Setabu. Pulau ini secara umum berildim panas 
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dengan suhu udara rata-rata 27,8 °C, suhu terendah 22,9 °C pada bulan 
agustus dan tertinggi 33,0 °C pada bulan April. Pulau ini merupakan salah 
satu pulau terluar yang menjadi prioritas utama pembangunan karena 
perbatasan langsung dengan negara tetangga. Program utama yang perlu 
dilakukan di Pulau Sebatik antara lain adalah pembangunan sektor 
pertanian, perkebunan, perikanan dan pariwisata serta peningkatan hukum 
dan pengawasan keamanan. 
Wilayah Kerja Sebatik beralamat di Jalan Ahmad Yani KM.08 Desa 
Sungai Pancang, Kecamatan Sebatik Utara, Provinsi Kalimantan Utara. 
2. SMM ISO 9001:2008 untuk Peningkatan Kualitas Pelayanan 
Banyak orang yang mengatakan bahwa ISO merupakan singkatan dari 
International Organization for Standardization, padahal ISO bukan merupakan 
singkatan. ISO berasal dari bahasa Yunani isos yang berarti sama. Penggunaan 
kata ISO agar mempermudah dalam penyebutan untuk International Organization 
for Standardization, berdasarkan pertimbangan beraneka ragamnya budaya dan 
bahasa dari negara-negara di seluruh dunia. ISO 900 I merupakan model sistem 
jaminan kualitas dalam desain/ pengembangan, produksi, instalasi, dan pelayanan 
atau sering disebut dengan istilah Sistem Manajemen Mutu (SMM) ISO 9001. 
(M.N. Nasution, 2001). Sedangkan Sugeng Listyo Prabowo (2009:45) 
mengatakan bahwa "ISO 900 I merupakan standar intemasional yang mengatur 
tentang Sistem Manajemen Mutu (Quality Management System)". Berdasarkan 
pengertian terse but bisa disimpulkan bahwa ISO 900 I merupakan salah satu dari 
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seri ISO 9000 yang mengatur tentang Sistem Manajemen Mutu, sehingga ISO 
9001 sering disebut dengan Sistem Manajemen Mutu (SMM) ISO 9001. 
ISO 9001 lahir pertama kali pada tahun 1987 yang dikenal dengan nama 
Sistem Manajemen Mutu (SMM) ISO 9001: 1987. Ada tiga versi pilihan 
implementasi pada seri 1987 ini yaitu yang menekankan pada aspek Quality 
Assurance, aspek QA and Production dan Quality Assurance for Testing. 
Konsentrasi utamanya adalah inspection product di akhir sebuah proses ( dikenal 
dengan final inspection) dan kepatuhan pada aturan prosedur sistem yang harus 
dipenuhi secara menyeluruh. (Sugeng Listyo Prabowo, 2009). 
Perkembangan berikutnya, tahun 1994, karena kebutuhan guaranty quality 
bukan hanya pada aspek final inspectio~ tetapi lebih jauh ditekankan perlunya 
proses preventive action untuk menghindari kesalahan pada proses yang 
menyebabkan ketidak sesuaian pad a produk. N amun demikian seri 900 l : 1994 ini 
masih menganut prosedur sistem yang kaku dan cenderung document centre 
dibanding kebutuhan organisasi yang disesuaikan dengan proses internal 
organisasi. Seri 9001: 1994 lebih fokus pada proses manufacturing dan sangat sulit 
diaplikasikan pada organisasi bisnis kecil karena banyaknya prosedur yang harus 
dipenuhi. Karena ketebatasan inilah, maka technical committee melakukan 
tinjauan atas standar yang ada hingga akhirnya lahirlah revisi ISO 9001 :2000 
yang merupakan penggabungan dari 1 SO 9001, 9002, dan 9003 versi 1994. 
(W a wan Setyawan, 2009). 
Berdasarkan pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa ISO 9000 
merupakan suatu standar yang memegang peranan penting dalam bidang sistem 
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mutu, khususnya yang membahas pengendalian langkah-langkah produksi atau 
pelayanan dalam lingkup produk atau jasa 
Seperti halnya ISO, seri ISO 9000 juga mempunyai beberapa tujuan sebagai 
berikut: 
1. Organisasi dapat mencapai dan mempertabankan kualitas produk atau jasa 
yang dihasilkan, sehingga secara berkesinambungan dapat memenuhi 
kebutuhan para pembeli. 
2. Organisasi dapat memberikan keyakinan kepada pibak manajemennya 
sendiri bahwa kualitas yang dimaksudkan itu telah dicapai dan dapat 
dipertahankan. 
3. Organisasi dapat memberikan keyakinan kepada pihak pembeli bahwa 
kualitas yang dimaksudkan itu telah atau akan dicapai dalam produk atau 
jasa yang dijual. 
Delapan prinsip manajemen mutu yang menjadi landasan penyusunan ISO 
9000 itu adalah: 
1. Prinsip 1 : Fokus Pada Pelanggan 
Organisasi tergantung pada pelanggan mereka. Karena itu, manaJemen 
organisasi harus memahami kebutuhan pelanggan sekarang dan akan 
datang, harus memenuhi kebutuhan pelanggan dan giat berusaha melebihi 
harapan pelanggan. 
2. Prinsip 2 : Kepemimpinan 
Pimpinan puncak organisasi menetapkan kesatuan tujuan dan arah dari 
organisasi. Mereka barus menciptakan dan memelihara lingkungan internal 
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agar orang-orang dapat menjadi terlibat secara penuh dalam mencapa1 
tujuan-tujuan organisasi. 
3. Prinsip 3: Pelibatan Orang 
Orang pada semua tingkat merupakan faktor yang sangat penting dari suatu 
organisasi dan keterlibatan mereka secara penuh akan memungkinkan 
kemampuan mereka digunakan untuk manfaat organisasi. 
4. Prinsip 4 : Pendekatan Proses 
Suatu hasil yang diinginkan akan tercapai secara lebih efisien, apabila 
aktivitas dan sumber-sumber daya yang berkaitan dikelola sebagai suatu 
proses. Suatu proses mengubah masukan (input) terukur kedalam keluaran 
(output) terukur melalui sejumJah langkah berurutan yang terorganisasi. 
5. Prinsip 5 : Pendekatan Sistem Pada Manajemen 
Pengidentifikasian, pemahaman dan pengelolaan dari proses-proses yang 
sating berkaitan sebagai suatu sistem akan memberikan kontribusi pada 
efektivitas dan efisiensi organisasi dalam mencapai tujuan-tujuannya. 
6. Prinsip 6 : Perbaikan Berkesinambung 
Perbaikan berkesinambung dari kinerja organisasi secara keseluruhan harus 
menjadi tujuan tetap dari organisasi. Perbaikan berkesinambung 
didefinisikan sebagai suatu proses yang berfokus pada upaya terus-menerus 
meningkatkan efektivitas dan/atau efisiensi organisasi untuk memenuhi 
kebijakan dan tujuan dari organisasi itu. Perbaikan berkesinambung 
membutuhkan langkah-langkah konsolidasi yang progresif, merespon 
perkembangan kebutuhan dan ekspektasi pelanggan sehingga akan 
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7. Prinsip 7 : Pendekatan Fakta Pada Pengambilan Keputusan 
Keputusan yang efektif adalah yang berdasarkan pada analisis data dan 
informasi untuk menghilangkan akar penyebab masalah, sehingga masalah-
masalah mutu dapat terselesaikan secara efektif dan efisien. Keputusan 
manajemen organisasi sebaiknya ditujukan untuk meningkatkan kinerja 
organisasi dan efektivitas implementasi sistem manajemen mutu. 
8. Prinsip 8 : Hubungan Yang Saling Menguntungkan Dengan Pemasok 
Suatu organisasi dan pemasok.nya adalah saling tergantung, dan suatu 
hubungan yang saling menguntungkan akan meningkatkan kemampuan 
bersama dalam menciptakan nilai tambah. 
Dalam peningkatan mutu pelayanan publik di Balai Karantina Pertanian 
Kelas II Tarakan, peneliti menggunakan SMM ISO 9001 :2008 hal ini dikarenakan 
Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan telah menerapkan SMM ISO 
9001 :200 l dan selanjutnya SMM ISO 900 l :2008 ini. 
3. Teori Edward III untuk Faktor-faktor Penentu Keberhasilan 
Terkait faktor-faktor penentu keberhasilan implementasi Sistem Manajemen 
Mutu ISO 9001 :2008 di Badan Karantina Pertanian pada Balai Karantina 
Pertanian Kelas II Tarakan, peneliti menggunakan teori kebijakan dari Edward III. 
Dimana Komunikasi sebagai tujuan dan sasaran kebijakan sehingga akan 
mengurangi distorsi implementasi apabila tujuan dan sasaran kebijakan tidak jelas 
atau bahkan tidak diketahui sama sekali, maka kemungkinan akan terjadi 
resistensi dari kelompok sasaran. 
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Walaupun isi kebijakan sudah dikomunikasikan, tapi jika implementator 
kekurangan sumber daya untuk melaksanakan, maka implementasi tidak akan 
berjalan efektif. Surnber daya adalah faktor penting untuk implementasi agar 
kebijakan menjadi efektif. 
Disposisi, apabila implementator memiliki watak, karakteristik, sikap 
komitmen, kejujuran, dan demokratis yang baik, maka implementator akan dapat 
menjalankan kebijakan dengan baik seperti apa yang diinginkan oleh pembuat 
kebijakan. Akan tetapi, jika implementator merniliki sifat atau perspektif yang 
berbeda, maka proses implementasi kebijakan akan menjadi tidak efektif. 
Struktur organisasi yang terlalu panjang akan cenderung melemahkan 
pengawasan dan menjadikan prosedur birokrasi yang rumit dan kompleks 
sehingga dapat menyebabkan aktivitas organisasi tidak fleksibel. 
B. Hasil dan Pembahasan 
1. Implementasi SMM ISO 9001 :2008 
Sistem Manajemen Mutu ISO 9001 :2008 merupakan sistem manajemen 
mutu yang berf okus pada pelanggan, maka tingkat kesesuaian terhadap 
persyaratan-persyaratan standar dari ISO 9001 :2008 ini akan membantu Badan 
Karantina Pertanian khususnya Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan dalam 
mengevaluasi dan mengembangkan sistem manajemen mutu secara sistemik 
untuk memenuhi kepuasan pengguna pelayanan (customer's satisfaction) dan 
peningkatan proses terus-menerus (continuous processes improvement). 
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Berikut adalah basil penelitian yang telah peneliti lakukan di Balai 
Karantina Pertanian Kelas II Tarakan mengenai penerapan persyaratan-
persyaratan standar dari ISO 900 I :2008 antara lain : 
:: 
a. Sistem Manajemen Mutu (Klausul 4) 
Persyaratan sistem manajemen mutu yang terkandung didalam l<lausuJ 
4 dari ISO 9001 :2008 menunjukkan bahwa dari jumlah 27 persyaratan atau 
I 00% telah terpenuhi semuanya.Tingkat kesesuaian dalam memenuhi 
persyaratan sistem manajemen mutu yang terkandung di dalam klausul 4 
dari ISO 9001 :2008 dikategorikan Sangat Sesuai. Adapun penjelasannya 
adalah sebagai berikut : 
1 ). Dari basil penelitian menunjukkan bahwa langkah-langkah yang telah 
dilaksanakan Balai Karantina Pertanian Kelas JI Tarakan meliputi 
adanya proses yang diperlukan untuk sistem manajemen mutu dan 
aplikasinya diseluruh organisasi, terdapatnya urutan dan interaksi 
proses-proses tersebut, tersedianya sumber daya dan informasi yang 
diperlukan untuk mendukung operasi dan pemantauan, pengukuran 
dan analisa proses-proses tersebut, terlihat juga adanya kegiatan 
mengimplementasikan tindakan untuk mencapai pelayanan yang 
memuaskan dan perbaikan berkesinambungan dari proses-proses 
terse but. 
2). Dokumentasi kebijakan mutu dan manual mutu telah ditetapkan oleh 
instansi pusat yaitu Badan Karantina Pertanian, sedangkan sasaran 
mutu daan dokumentai ataupun catatan-catatan lainnya yang 
dipersyaratkan ISO 9001 :2008 telah ditetapkan oleh Balai Karantina 
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Pertanian Kelas JI Tarakan dengan berpedoman kepada manual mutu 
dan prosedur mutu yang dikeluarkan oleh Badan Karantina Pertanian. 
3). Dalam hal ketetapan dan pemeliharaan manual mutu Balai Karantina 
Pertanian Kelas II Tarakan telah ditetapkan secara menyeluruh oleh 
Badan Karantina Pertanian sebaagai pusat organisasi yang memiliki 
kewenangaan menetapkan, menyimpan dan menjaga secara ketat 
manual mutu daJam suatu ruangan khusus yang digunakan sebagai 
sekretariat ISO Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan. 
4). Prosedur tertulis telah ditetapkan oleh instansi pusat dalam prosedur 
mutu untuk pengendalian dokumen. Prosedur ini mencakup 
pengendalian dokumen seperti penomoran, pengesahan, 
pendistribusian, revisi dan penyampaian dokumen terkendali agaar 
dokumen dapat dikendalikan dan dipelihara keabsahannya. 
5). Ketetapan prosedur tertulis tekah dibuaat oleh ISO sekretariat dan 
Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan mengacu kepada ketetapan 
tersebut. Prosedur ini merupakan perwujudan dan komitmen 
manajemen bahwa sistem manajemen mutu dapat berjalan secara 
efektif dan berkesinambungan sebagai sarana untuk melakukan 
tindakan perbaikan, jika terjadi penyimpangan atau ketidaksesuaian 
dalam pelaksanaan sistem maanajemen mutu. 
6). Berkaitan dengan pemenuhan persyaratan sistem manajemen mutu 
(klausul 4 dari ISO 9001 :2008) pada Balai Karantina Pertanian Ke las 
II Tarakantelah mengacu kepada prosedur tertulis yang telah 
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sitetapkan oJeh Badan Karantina Pertanian, maka pemenuhan 
persyaratan pada kJausul ini telah terpenuhi semuanya. 
Meskipun demikian upaya perbaikan dan pemenuhan persyaratan 
terus dijalankan, sedangkan persyaratan yang tidak diterapkan atau 
dikecualikan dalam penerapan klausul ini tidak ada, sehingga seJuruh 
persyaratan yaang ada dalam klausuJ ini harus dipenuhi. 
b. Tanggung Jawab Manajemen (K.Jausul 5) 
Tanggung jawab manajemen merupakan kJausul kedua yang harus 
dipenuhi dalam implementasi sistem manajemen mutu ISO 9001 :2008 
untuk pelayanan publik dari 33 persyaratan, 33 persyaratan atau 100 % telah 
terpenuhi. Tingkat kesesuaian dalam memenuhi persyaratan sistem 
manajemen mutu yang terkandung di dalam kJausul 5 dari ISO 9001 :2008 
dikategorikan Sangat Sesuai, adapun penjelasannya sebagai berikut : 
I). Komitmen manajemen dengan upaya yang tel ah dilakukan untuk 
kepuasan kepada masyarakat pengguna pelayanan secara 
berkelanjutan deogan selalu mengidentifikasi kebutuban dan barapan 
masyarakat dan menetapkan proses-proses yang dibutuhkan untuk 
merealisasikan kebutuhan masyarakat (pengguna jasa). 
2). Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan telah menetapkan 
kebijakan mutu sesuai dengan tujuan organisasi dan upaya-upaya 
untuk selalu memelihara dan meninjau kesesuaiannya. 
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3). Pimpinan BaJai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan telah 
menetapkan sasaran mutu yang selaras dengan kebijakan mutu yang 
telah ditetapkan. 
4). Guna mengkomunikasikan keefektifan sistem manajemen mutu ini 
pimpinan puncak telah menetapkan proses-proses komunikasi, yaitu 
melalui papan informasi, rapat-rapat kerja, koordinasi pimpinan, 
media komunikasi internet, e-mail, training, poster-poster dan lain-
lain. 
5). Tinjauan ulang telah dilakukan oleh Top Manajemen melalui rapaat 
tinjauan manajemen dengn tujuan untuk memastikan keefektifan 
sistem manajemen mutu ISO 900 I :2008 yang telah 
diimplementasikan selama ini terus berlanjut. 
6). Balai Karantina Pertanian Ke las II Tarakan telah 
menerapkan/menyediakan tempat untuk umpan balik pengguna 
pelayanan, berupa kotak saran, sms pengaduan, sehingga saran dan 
keluhan penggunajasa dapat direspon dengan cepat. 
Pemenuhan persyaratan dalam klausul ini telah berjalan dengan baik 
dan tidak menemui kendala yang berarti. 
c. Pengelolaan Sumber Daya (Klausul 6) 
Hasil penilaian terhadap pernenuhan manajemen sumber daya yang 
terkandung di dalam klausul 6 dari ISO 9001 :2008 menunjukkan bahwa dari 
jumlah 17 persyaratan terpenuhi semuanya l 00% telah dipenuhi. Oleh 
karena itu dalam klausul ini kesesuaian persyaratannya dikategorikan 
Sangat Sesuai, semua surnber daya yang berkaitan dengan irnplernentasi 
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ISO 9001 :2008 ini telah disediakan oleh Balai Karantina Pertanian Kelas II 
Tarakan, adapun penjelasannya sebagai berikut: 
1 ). Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan telah menyediakan seluruh 
sumber daya yang berkaitan dengan implementasi sistem manajemen 
mutu ISO 9001 :2008 yang clitujuan untuk meningkatkan kepuasan 
pengguna jasa karantina pertanian. 
2). Penunjukkan person.ii yang terlibat langsung dalam tugas sistem 
manajemen mutu untuk memberikan pelayanan jasa karantina tersebut 
baik sumber daya aparatur maupun sumber daya sarana dan prasarana 
yang sangat memadai. 
3). Penunjukan person.ii yang terlibat langsung dalam tugas sistem 
manajemen mutu untuk memberikan pelayanan jasa karantina telah 
didasarkan atas kompetensi yaang dimiliki oleh pegawai Balai 
Karantina Pertanian Kelas II Tarakan.' 
4). Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan telah menyediakan dan 
melakukan pemeliharaan baik yang mencakup kantor induk dan 
wilayah kerja, sarana pendukungnya serta sarana transportasi yang 
semuanya ditujukan untuk mencapai kesesuaian pada persyaratan 
produk. 
5). Balai Kaarantina Pertanian Kelas II Tarakan juga telah menyediakan 
dan mengelola lingkungan kerja yang diperlukan untuk mencapai 
kenyamanan bagi pegawai maupun masarakat pengguna jasa karantina 
yaitu tersedianya ruang tunggu, loket pelyanan, ruang kerja yang 
tertata rapi dan dilengkapi dengan perlengkaapan AC dan lapangan 
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parkir dilengkapi pulaa dengan petugas kebersihan. kantor maupun 
satuan pengamanan yang berjaga 24 jam. 
Dalam pengelolaan manajemen sumber daya (klausul 6 dari ISO 
9001 :2008 di Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarak.an telah memenuhi 
100% persyaratan sistem manajemen mutu ISO 9001 :2008. Meskipun 
demikian pengelolaan maanajemen sumber daya ini terus menerus 
diperbaiki dan ditingkatkan kualitasnya. 
d. Realisasi Produk (Klausul 7) 
Hasil penilaian terhadap pemenuhan persyaratan sistem manajemen 
mutu yang terkandung didalam klausul 7 dari ISO 9001 :2008 dari jumlah 90 
persyaratan 30 persyaratan dikecualikan untuk tidak diterapkan karena tidak 
sesuai dengan organisasi, sehingga persyaratan dalam klausul ini berjumlah 
60 persyaratan dan dari 60 persyaratan 100% terpenuhi. Oleh karena itu 
tingkat kesesuaian dalam klausul ini dikategorikan tingkatan Sangat Sesuai. 
Adapun penjelasannya sebagai berikut : 
1 ). Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan telah memiliki komitmen 
bahwa pelayanan yang akan diberikan kepada masyarakat pengguna 
jasa harus direncanakan sebaik-baiknya agar dapat memberikan 
kelancaran dan kemudahan terhadap prosedur pelayanannya. 
2). Proses pengadaan atau pembelian yang dilakukan Balai Karantina 
Pertanian Kelas II Tarakan yang berkkaitan dengan realisasi jasa 
pelayanan jasa karantina adalah mencakup proses pengadaan barang 
atau jasa, ATK dan fasilitasumu lainnya telah berjalan sesuai dengan 
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ketentuan yang berlaku. Sedangkan yang berkenaan dengan proses 
clan penyedia jasa pelayanan adalah berorientasi pada kecepatan, 
keakuratan untuk memberikan kepuasan bagi pengguna pelayanan. 
3). Faktor keakuratan dan kecepatan daJam memberikan pelayanan jasa 
karantina adalah merupakan upaya yang telah dHakukan oleh Balai 
Karantina Pertanian Kelas II Tarakan daJarn memberikan kepuasan 
kepada masyarakat pengguna jasa karantina. Hal ini terlihaat dari 
proses pengurusan persyaraatan dan taahapaan-tahapan proses yang 
terkendaJi sesuai dengaan standar yang telah ditentukan. 
4). Pemantauan dan pengkuran dalam pelaayanan jasa karantina 
pertaniaan dilakukaan pada tahap-tahap yang telah ditetepkan sesuai 
dengan rencana mutu oleh personil yang berwenang , penyererahan 
sertifikat jasa karantina hewan dan tumbuhan yang telah diterbitkan 
dilakukan setelah semua proses yang direncanakan sesuai dan 
disetujui oleh pejabat yang berwenang. 
5). Hak milik masyarakat pengguna jasa karantina pertanian yang berupa 
berkas arsip-arsip persyaratan permohonan dan arsip sertifikat 
karantina hewan dan tumbuhan disimpan dan dikendalikan oleb Balai 
Karantina Pertanian Kelas II Tarakan. 
6). BaJai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan telah menetapkan 
pemantauan dan pengukuran yang dilakukaan, sarana pemantauan dan 
pengukuran yang diperlukan untuk memberikan bukti kesesuaian 
produk terhadap persyaratan yang ditetepkan dalam bagan aJur proses 
pelayanan yang terdapat pada rencana mutu. 
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DaJam memenuhi Realisasi Produk (berpedoman kepada klausuJ 7 
dari ISO 9001 :2008) ini Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan telah 
memenuhi 100% persyaratan sistem manajjemen mutu ISO 900 I :2008. 
Meskipun demikian dari pengamatan lapangan telah terlihat upaya-upaya 
untuk meningkatkan pemenuhan persyaratan demi terciptanya kepuasan 
pengguna jasa. 
e. Pengukuran, Analisis dan Perbaikan (Klausul 8) 
Hasil penilaian terhadap pemenuhan persyaratan sistem manajemen 
mutu yang terkandung didalam kJausul 8 dari ISO 9001 :2008 menunjukkan 
bahwa dari jumlah 54 persyaratan seluruhnya terpenuhi atau 100% telah 
terpenuhi. Dalam pemenuhan kJausul 8 ini tingkat kesesuaian persyaratan 
dapat dikategorikan Sangat Sesuai. Adapun penjelasannya sebagai berikut : 
1). Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan telah menetapkan rencana-
rencana untuk menetapkan aktivitas pengukuran dan pemantauan. 
Dari pengamatan lapangan, untuk memastikan keefektifan Sistem 
Manajemen Mutu di Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan telah 
melakukan peningkatan secara terus menerus, termasuk untuk 
memperagakan kesesuaian produk serta kesesuaian Sistem 
Manajemen Mutu. Hal yang telah dilakukan adalah perencanaan dan 
upaya penerapan proses-proses pemantauan pemantauan, pengukuran, 
analisis dan perbaikan yang diperlukan. 
2). Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan telah menetapkan 
pengukuran dan pemantauan kinerja sistem manajemen mutu untuk 
,, 
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mengukur kepuasan masyarakat melalui penyebaran kuesioner Indeks 
Kepuasan Masyarakat (II(M) yang dilakukan per semester (6 Bulan) 
periode I dan II. 
3). Upaya yang dilakukan Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan 
dalam mengendalikan produk yang tidak sesuai dengan cara 
menghilangkan ketidaksesuaian yang ditemukan. Bila dijumpai 
produk yang tidak sesuai , maka Kepala Sub Bagian Tata 
Usaha/Kepala Seksi yang terkait menentukan koreksi produk idak 
sesuai yang dijumpai. Ketidaksesuaian yang terjadi ini dapat berupa 
produk mengalami kesalahan cetakan, batal maupun dari hasil temuan 
audit dan hasiJ monitoring. 
4). Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan telah menetapkan, 
mengbimpun dan menganalisa data untuk mengevaluasi serta 
memperagakan kesesuaian dan keefektifan Sistem Manajemen Mutu 
baik yang berkaitan dengan tingkat kepuasan masyarakat pengguna 
layanan, tingkat kesesuaian pada persyaratan produk, karakteristik 
mutu maupun pemasok. 
5). Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan bersama-sama dengan ISO 
Sekretariat telah memperlihatkan adanya upaya yang dilakukan secara 
terns menerus memperbaiki keefektifan sistem manajemen mutu, 
sasaran mutu, basil audit, tindakan korektif dan preventif. Sedangkan 
prosedur terdok:umentasi untuk tindakan pencegahan dibuat oleh ISO 
Sek:retariat yang terdiri dari Prosedur Mutu Audit Internal, Prosedur 
43717.pdf
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
65 
Mutu Tindakan Pencegahan, Prosedur Mutu Tindakan Koreksi dan 
Prosedur Mutu Pengendalian Ketidaksesuaian. 
Dalam memenuhi Realisasi Produk (berpedoman kepada klausul 8 
dari ISO 9001 :2008) ini Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan telah 
memenuhi I 00% persyaratan sistem manajjemen mutu ISO 9001 :2008. 
Diharapkan dengan adanya penerapan Sistem Manajemen Mutu ISO 
9001 :2008 untuk pelayanan publik ini Balai Karantina Pertanian Kelas II 
Tarakan mampu mempertahankan dan meningkatkan komunikasi dan 
disiplin dalam menjaga konsistensi mutu produk/jasa sehingga lebih bisa 
meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pengguna jasa karantina 
pertanian. 
2. Faktor-faktor Penentu Keberhasilan lmplementasi 
Seperti yang telah peneliti jelaskan pada bah sebelumnya untuk 
menentukan faktor-faktor penentu keberhasilan Implementasi SMM ISO 
9001 :2008 di Badan Karantina Pertanian pada Balai Karantina Pertanian 
Kelas II Tarakan, penuJis menggunakan Teori Edward ill yaitu : 
Komunikasi, Sumber Daya, Disposisi, dan Struktur Birokrasi, adalah 
sebagai berikut : 
a. Komunikasi 
Pada proses komunikasi terdapat tiga hal penting yang perlu 
diperhatikan dalam proses komunikasi. Pertama transmisi, dimana 
kebijakan publik hendaknya disampaikan tidak hanya kepada 
pelaksana kebijakan saja namun juga kepada kelompok sasaran 
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kebijakan dan pihak-pihak lain yang berkepentingan baik yang secara 
langsung ataupun tidak dengan kata lain perlunya sosialisasi baik 
kepada pelaksana kebijakan, kelompok sasaran serta masyarakat 
umum. Implementasi SMM ISO 9001 :2008 juga tidak Iuput dari 
proses transmisi yaitu melalui sosialiasi. Menurut Agus Ali Hamzah, 
SH selaku Kepala Sub Bagian Tata Usaha tahap sosialisasi awal 
dilakukan pada akhir 2012 dan awal 2013. Sosialisasi tidak hanya 
dilakukan pada pelaksana kebijakan dalam hal ini BaJai Karantina 
Pertanian Kelas II Tarakan terkait namun juga pada masyarakat 
melalui media massa koran, pemasangan banner pada setiap pintu 
masuk pelayanan wilayah kerja. Kedua kejelasan, proses transmisi 
kebijakan sebaiknya dibarengi dengan kejelasan informasi agar 
kebijakan yang telah ditransmisikan tersebut dapat diterima dengan 
jelas sehingga para pelaksana kebijakan dan sasaran kebijakan dapat 
mengetahui maksud, tujuan dan sasaran dari kebijakan tersebut. 
Ketidakjelasan informasi akan menghambat implementasi kebijakan. 
Sampai saat ini proses penyampaian informasi sudah cukup jelas 
kepada para pelaksana kebijakan dan telah sampai pada masyarakat. 
Ketiga konsistensi, kekonsistenan sebuah perintah juga diperlukan 
agar proses implementasi kebijakan menjadi lebih cepat dan efektif 
sehingga perintah-perintah yang diberikan haruslah konsisten dan 
jelas. Ketidakkonsistenan perintah akan mendorong pelaksana 
kebijakan mengambil tindakan yang sangat longgar dalam 
mengimplementasikan kebijakan. pelaksana teknis menyatakan bahwa 
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sampai saat ini perintah yang diberikan oleh atasan kepada bawahan 
sudah konsisten. 
Dimensi komunikasi dalam implementasi SMM ISO 9001 :2008 
amat ditentukan dari beberapa unsur yang terdapat dalam komunikasi, 
seperti penyampai pesan, isi pesan, media yang digunakan, serta 
sasaran penerima pesan, serta perubahan sebagai akibat komunikasi. 
Mengenai bagaimana dimensi komunikasi yang terjadi di Balai 
Karantina Pertanian Kelas II Tarakan dapat dideskripsikan sebagai 
berikut : 
a). Transmisi 
Transmisi merupakan faktor utama dalam hal komunikasi 
pelaksana kebijakan. Menurut Agustino, penyaluran komunikasi 
yang baik akan menghasilkan suatu implementasi yang baik 
pula. Seringkali terjadi masalah dalam penyaluran komunikasi 
yaitu adanya salah pengertian (miskomunikasi), sehingga apa 
yang diharapkan terdistorsi di tengah jalan. Transmisi pada 
implementasi SMM ISO 900 J :2008 terkait Pelayanan Publik 
yang dilakukan oleh Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan. 
Tugas tersebut berupa pelaksanaan pelayanan publik dalam 
upaya agar pelayanan jasa karantina dapat lebih baik lagi. 
Transmisi dalam implementasi SMM ISO 9001 :2008 di 
Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan berupa penyampaian 
atau pengirirnan informasi dari Pemerintah kepada instansi 
pelaksana SMM ISO 9001 :2008 kemudian diteruskan kepada 
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masyarakat. Komunikasi dalam implementasi SMM ISO 
9001 :2008 dilakukan pada saat rapat, pelatihan, workshop, 
diskusi, bimbingan teknis dan dialog yang difasilitasi oleh 
Pemerintah Pusat. Bentuk komunikasi yang berkaitan dengan 
i~plementasi SMM ISO 9001 :2008 adalah dengan cara 
mengadakan rapat, pelatihan, workshop, diskusi, bimbingan 
teknis, in house training dan diaolog yang difasilitasi oleh Balai 
Karantina Pertanian Kelas II Tarakan. Hal ini di lakukan agar 
seluruh pegawai Balai Karantina Pertanian Kelas JI Tarakan '., 
dapat benar-benar memahami inti dari implementasi SMM ISO 
9001 :2008 serta mencennati perbedaan dari SMM sebelumnya. 
Selain itu, membantu para pegawai lebih baik lagi dalam 
memberikan pelayanan jasa karantina kepada pengguna jasa. 
Sebagian pegawai Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan 
sudah mengikuti beberapa pelatihan yang difasilitasi oleh Balai 
Karantina Pertanian Kelas II Tarakan. Dengan adanya pelatihan 
yang diselenggarakan secara bertahap ini membuat para pegawai 
benar-benar siap dan paham untuk melaksanakan implementasi 
SMM ISO 9001 :2008. 
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Gambar 7. Agenda Rapat Tinjauan SMM ISO 9001 :2008 
Pelatihan merupakan pemberitahuan secara langsung yang 
ditujukan untuk para pegawai yang diselenggarakan mulai dari 
pelatihan penyusunan standar pelayanan publik, pelatihan 
bidang kehumasan, serta diklat penyusunan standar operasional 
publik. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka 
dapat disimpulkan bahwa sebelum implementasi SMM ISO 
900 I :2008 ini dilaksanakan Balai Karantina Pertanian Kelas II 
Tarakan, sudah diadakan pelatihan terlebih dahulu yang 
diselenggarakan mulai dari pelatihan penyusunan standar 
pelayanan publik, pelatihan bidang kehumasan, serta diklat 
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penyusunan standar operasional publik akan tetapi lebih 
dikembangkan sesuai dengan tingkatannya. 
b). Kejelasan 
Menurut Edward III dalam Agustino komunikasi yang 
diterima oleh pelaksana kebijakan (street-level-bureaucrats) 
harus jelas dan tidak membingungkan atau tidak ambigu. Pada 
pelaksanaan implementasi SMM ISO 9001 :2008, agar 
penyampaian informasi dapat diterima dengan jelas dan dapat 
dimengerti maka dalam tata cara teknis menerangkan terdapat 
dua metode penyampaian inf ormasi yaitu secara langsung dan 
tidak langsung yaitu media cetak atau elektroik. Pelatihan 
langsung diselenggarakan Badan Karantina Pertanian kepada 
pegawai yang ditunjuk oleh atasan langsung dan kemudian 
meneruskan informasi ini kepada pegawai lain dengan 
diadakannya sosialisasi yang biasa dilakukan di Aula Balai 
Karantina Pertanian Kelas II Tarakan. 
Pada pelaksanaan implementasi SMM ISO 9001 :2008, agar 
penyampaian informasi pelaksanaan tersebut dapat diterima 
dengan jelas dan dapat dimengerti maka penyampaian informasi 
ini dilakukan secara langsung. Penyampaian secara langsung ini 
dinilai cara yang sudab benar dengan melaksanakan rapat, 
pelatihan, workshop, diskusi, bimbingan teknis, in house 
training dan dialog yang selama ini sudah dilakukan. Bahwa 
kejelasan penyampaian SMM ISO 900 I :2008 ini sudah jelas, 
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karena sosialisasi yang efektif itu harus dilakukan langsung 
terhadap target atau objek sasaran. Hal ini dimaksudkan agar 
mempermudah pegawai dalam memahami implementasi SMM 
ISO 9001 :2008, dikarenakan dengan adanya pemberitahuan 
secara langsung dalam bentuk rapat, pelatihan, workshop, 
diskusi, bimbingan teknis, in house training dan dialog yang 
selama ini diselenggarakan dapat secara langsung bertanya apa 
yang masih belum mereka pahami tentang SMM ISO 
9001:2008. 
c ). Konsisten 
Menurut Edward 111 dalam Agustino, perintah yang 
diberikan dalam pelaksanaan suatu komunikasi harus konsisten 
dan jelas untuk ditetapkan atau dijalankan. Jika perintah yang 
diberikan sering berubah-ubah, maka dapat menimbulkan 
kebingungan bagi pelaksana di lapangan. Oleh karena itu 
konsistensi juga harus mendapat perhatian dalam sebuah 
komunikasi. 
Konsistensi dalam implementasi SMM ISO 9001 :2008 di 
Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan berdasarkan 
pelaksanaan pelatihan yang diberikan oleh kantor pusat secara 
konsisten telah dijalankan secara manual pengguna jasa 
karantina. Konsistensi yang dimaksud dalam hal ini adalah apa 
yang dianjurkan dalam SMM ISO 9001 :2008 mesti 
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dilaksanakan secara menyeluruh dan terus-menerus tanpa 
terputus. 
Apabila pelaksanaannya tidak konsisten dan setengah-
setengah maka hasilnya tidak akan maksimal maka mesti 
dilaksanakan secara menyeluruh dan terus-menerus tanpa 
terputus. 
Berdasarkan hasil penelitian yang peneliti lakukan, dapat 
disimpulkan bahwa keberhasilan suatu kebijakan mensyaratkan 
agar implementor mengetahui apa yang menjadi tujuan dan 
sasaran kebijakan (target group) sehingga akan mengurangi 
distorsi implementasi. Apabila tujuan dan sasaran suatu 
kebijakan tidak jelas atau bahkan berubah-ubah, maka 
kemungkinan akan terjadi resistensi dari kelompok sasaran. 
Maka implementasi SMM ISO 9001 :2008 tidak dapat berjalan 
dengan efektif bila proses pelaksanaan tidak dilakukan dengan 
penuh kesiapan, pembinaan serta komunikasi yang baik dengan 
penuh tanggung jawab. Proses kesiapan, pembinaan serta 
komunikasi yang baik akan mendorong aparatur untuk dapat 
lebih meningkatkan pelayanannya yang baik pula terhadap 
target sasaran. 
b. Sumber Daya 
Sumber daya di sini dibedakan menjadi dua yaitu berupa sumber 
daya manusia (staff) dan non manusia (fasilitas atau sarana prasarana). 
a). Sumber Daya Manusia (Staff) 
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Implementasi SMM ISO 9001:2008 tidak akan berhasil 
tanpa adanya dukungan dari sumber daya manusia yang cukup 
kualitas dan kuantitasnya. Kualitas sumber daya manusia 
berkaitan dengan keterampiJan, dedikasi, profesionalitas, dan 
kompetensi di bidangnya, sedangkan kuantitas berkaitan dengan 
jumlah sumber daya manusia apakah sudah cukup untuk 
melingkupi seluruh kelompok sasaran. Sumber daya manusia 
sangat berpengaruh terhadap keberhasilan implementasi, sebab 
tanpa sumber daya manusia yang handal implementasi kebijakan 
akan berjalan lambat. Oleh karena itu, implementasi SMM ISO 
9001 :2008 pada Balai K.arantina Pertanian Kelas II Tarakan 
membutuhkan sumber daya yang cukup dan mampu untuk 
menguasai dibidangnya dalarn melaksanakan kebijakan tersebut. 
Sumber daya manusia (staff> yang dimaksud dalam 
pelaksanaan implementasi SMM ISO 9001 :2008 adalah pegawai 
yang memberikan pelayanan jasa karantina, serta melaksanakan 
administrasi perkantoran. Para pegawai karantina adalah ujung 
tombak keberhasilan SMM ISO 9001 :2008 pada Balai Karantina 
Pertanian Kelas lI Tarakan. Maka pegawai harus memiliki 
kesiapan yang memadai dan matang, mulai dari kesiapan dari 
segi kualifikasi, kompetensi serta juga siap dalam hal kesamaan 
pemahaman dan paradigma (pola pikir) terhadap implementasi 
SMM ISO 9001:2008. 
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pelaksanaannya para pegawai harus memiliki kesiapan yang 
memadai dan matang, mulai dari kesiapan dari segi kualifikasi, 
kompetensi serta juga siap dalam hal pemahaman dan 
paradigma (pola pikir) terhadap implementasi SMM ISO 
9001:2008. 
b). Sumber Daya Non Manusia (Fasilitas atau sarana prasarana) 
Sumber daya non manusia meliputi dana yang memadai, 
ketersedian sarana dan prasana. Menurut Edward TIT dalam 
Agustino, Swnber daya non manusia merupakan faktor penting 
dalam implementasi kebijakan. Implementor mungkin memiliki 
staf yang mencukupi, mengerti apa yang harus dilakukannya, 
dan memiliki wewenang untuk melaksanak:an tugasnya, tetapi 
tanpa adanya fasilitas pendukung (sarana dan prasarana) maka 
implementasi kebijakan tersebut tidak akan berhasil. Fasilitas 
merupakan faktor yang sangat diperlukan dalam pelaksanaan 
suatu kebijakan. Fasilitas dalam pelaksanaan pendidikan berupa 
peralatan pendidikan, 1nedia pendidikan, buku dan sumber 
belajar lainnya. Pengadaan fasilitas yang layak akan menunjang 
dalarn keberhasilan implementasi suatu program atau kebijakan. 
Perintah-perintah implementasi cenderung tidak efektif 
apabila dalam implementasi SMM ISO 900 I :2008 kekurangan 
sumber daya pendukung, salah satu sumber penting adalah 
fasilitas atau sarana prasarana seperti bahan dan alat pelayanan 
yang digunakan dalam proses pelayanan jasa karantina. Sarana 
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prasarana terkait pelayanan jasa karantina adalah hal penting 
dalam menjamin mutu layanan di Balai Karantina Pertanian 
Kelas II Tarakan. Oleh karena itu sarana prasarana harus secara 
tepat disiapkan pada saat akan dipergunakan. Badan Karantina 
Pertanian sudah menyampaikan himbauan ke tiap-tiap UPT 
untuk mempersiapkan dan memelihara sarana prasarana baik 
peralatan pelayanan, media pelayanan maupun fasilitas ruangan 
lainnya untuk menunjang kegiatan perkantoran dan pelayanan. 
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Gambar 9. Daftar Sarana clan Prasarana BKP Kelas II 
Tarakan 
Berdasarkan basil penelitian yang peneliti lakukan, sarana 
prasarana perkantoran dan pelayanan merupakan salah satu ha! 
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penting dalam menJarnin mutu layanan di Balai Karantina 
Pertanian Kelas II Tarakan. Oleh karena itu sarana prasarana 
harus secara tepat disiapkan pada saat akan dipergunakan. 
Dalam ha! ini pelaksanaan SMM ISO 9001 :2008 sudah dapat 
dikatakan berjalan sesuai dengan harapan, karena sarana 
prasarana yang dibutuhkan dalam kegiatan perkantoran dan 
pelayanan jasa semua terpenuhi. Sehingga implementasi SMM 
ISO 9001 :2008 sudah dapat dilaksanakan sebagaimana mestinya 
dan mendapat predikat Zona Hijau dari Ombudsman Republik 
Indonesia 
c. Disposisi 
Disposisi atau sikap dari pelaksana kebijakan adalah faktor yang 
penting dalam pendekatan mengenai pelaksanaan atau implementasi 
kebijakan. Jika pelaksanaan suatu kebijakan ingin efektif, maka para 
pelaksana kebijakan tidak hanya harus mengetahui apa yang akan 
dilakukan tetapi Juga harus memiliki kemampuan untuk 
melaksanakannya, sehingga dalarn praktiknya tidak terjadi bias. 
Menurut Edward III dalarn Winarno kecenderungan dari para 
pelaksana kebijakan merupakan faktor ketiga yang mempunyai 
konsenkuensi-konsenkuensi penting bagi implementasi kebijakan 
yang efektif. Jika para pelaksana bersikap baik terhadap suatu 
kebijakan tertentu, hal ini berarti adanya dukungan dan kemungkinan 
besar mereka melaksanakan kebijakan sebagaimana yang diinginkan 
oleh para pembuatan keputusan awal. Demikian pula sebaliknya, bila 
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tingkah laku atau perspektif-persepektif para pelaksana berbeda 
dengan para pembuat keputusan, maka proses pelaksanaan suatu 
kebijakan semakin sulit. 
Kecenderungan perilaku atau karakteristik dari pelaksana 
kebijakan berperan penting untuk mewujudkan implementasi 
kebijakan yang sesuai dengan tujuan atau sasaran. Karakter penting 
yang hams dimiliki oleh pelaksana kebijakan misalnya kejujuran dan 
komitmen yang tinggi. Kejujuran mengarahkan implementor untuk 
tetap berada dalarn asa program yang telah digariskan, sedangkan 
komitmen yang tinggi dari pelaksana kebijakan akan membuat mereka 
selalu antusias dalam melaksanakan tugas, wewenang, fungsi, dan 
tanggungjawab sesuai dengan peraturan yang telah ditetapkan. 
Sikap dari pelaksana kebijakan akan sangat berpengaruh dalarn 
implementasi kebijakan. Apabila implementator memiliki sikap yang 
baik maka dia akan dapat menjalankan kebijakan dengan baik seperti 
apa yang diinginkan oleh pembuat kebijakan, sebaliknya apabila 
sikapnya tidak mendukung maka implementasi tidak akan terlaksana 
dengan baik. Dari penelitian yang didapatkan, sikap pelaksanaan 
dalarn implementasi SMM ISO 900 I :2008 sangat baik. Hal ini dapat 
dilihat dari pelaksana kebijakan yaitu Balai Karantina Pertanian Kelas 
II Tarakan yang selalu mendukung implementasi SMM ISO 
900 I :2008 untuk membangun karantina pertanian dengan kualitas 
pelayanan publik terbaik Lingkup Kementerian Pertanian. 
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Berdasarkan basil penelitian yang peneliti lakukan, sikap 
pelaksanaan dalam implementasi SMM ISO 9001 :2008 pada Balai 
Karantina Pertanian Kelas JI Tarakan ditanggapi sangat baik. Dalam 
ha! ini pelaksana kebijakan SMM ISO 9QOI :2008 menjalankan tugas 
dan tanggungjawab seperti yang diharapkan sesuai dengan intruksi 
dari pusat. Karena ketika pelaksana memiliki sifat atau perspektif 
yang berbeda dengan pembuat kebijakan, maka proses implementasi 
kebijakan juga menjadi tidak efektif. 
d. Struktur Birokrasi 
Struktur birokrasi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
implementasi kebijakan. Aspek struktur birokrasi ini melingkupi dua 
hal yaitu mekanisme dan struktur birokrasi itu sendiri. Aspek pertama 
adalah mekanisme, dalam irnplementasi kebijakan biasanya sudah 
dibuat Standart Operational Procedure (SOP). SOP menjadi pedoman 
bagi setiap implernentator dalam bertindak agar dalam pelaksanaan 
kebijakan tidak melenceng dari tujuan dan sasaran kebijakan. Aspek 
kedua adalah struktur birokrasi, struktur birokrasi yang terlalu panjang 
dan terfragmentasi akan cenderung melemahkan pengawasan dan 
menyebabkan prosedur birokrasi yang rumit dan kompleks yang 
selanjutnya akan menyebabkan aktivitas organisa..;;i menjadi tidak 
fleksibel. 
Menurut Edward III dalam Nugroho, menjelaskan bahwa 
struktur birokrasi berkenaan dengan kesesuaian organisasi birokrasi 
yang menjadi penyelenggara implementasi kebijakan publik. 
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Tantangannya adalah bagaimana agar tidak terjadi bureaucratic 
.fragmentation karena struktur ini menjadikan proses implementasi 
menjadi jauh dari efektif. Di Indonesia sering terjadi inefektivitas 
implementasi kebijakan karena kurangnya koordinasi dan ker:_jasama 
diantara lembaga-lembaga negara dan pemerintah. Pada hnplementasi 
kebijakan SMM ISO 900 I :2008 pada Balai Karantina Pertanian Kelas 
II Tarakan, peneliti membagi penjelasan basil mengenai struktur 
birokrasi menjadi 2 (dua). Kedua hal tersebut adalah standar operating 
procedure (SOP) dan Fragmentasi. 
I) Standar Operating Procedure (SOP) 
Struktur birokrasi yang dimiliki dalam 
mengimplementasikan kebijakan SMM ISO 9001:2008 sudah 
tersedia dengan baik oleh Badan Karantina Pertanian. Artinya 
struktur birokrasi sudah tersedia dari mulai level yang paling 
tinggi hingga ke level yang paling rendah. Ketersediaan 
kelembagaan ini dirnaksudkan supaya setiap lembaga yang 
ditunjuk memiliki tugas dan wewenang masing-masing da1am 
melaksanakan kebijakan SMM ISO 9001 :2008. Karena dengan 
adanya kejelasan tugas dan beban kerja dari setiap instansi akan 
memberikan kemudahan bagi instansi lainnya dalam 
mengerjakan tugasnya. Salah satu dari aspek struktur yang 
penting dari setiap organisasi adalah dengan menggunakan 
Standart Operating Procedure (SOP). 
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Pelaksanaan kebijakan SMM ISO 9001 :2008 yang 
bertujuan untuk memperbaiki nilai pelayanan jasa karantina., dan 
Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan sudah melaksanakan 
kegiatan sesuai dengan standar prosedur yang berupa teknis atau 
juknis pelaksanaan kebijakan SMM ISO 9001 :2008. Kegiatan 
pelaksanaan kebijakan SMM ISO 9001 :2008 secara garis besar 
dengan melalui persiapan, pelaksanaan monitoring dan evaluasi. 
Hal ini juga dibuktikan dengan adanya temuan peneliti 
mengenai adanya SOP atau juknis yang merupakan pedoman 
pelaksanaan kebijakan SMM ISO 9001:2008. 
2) Fragmentasi 
Fragmentasi menu.rut Edward III da1am Winarno adalah 
pembagian tanggung jawab sebuah bidang kebijakan diantara 
unit-unit organisasi. Tanggung jawab bagi suatu bidang 
kebijakan sering tersebar diantara beberapa organisasi, tanggung 
jawab ini berupa tanggung jawab memberikan penyuluhan, 
pelatihan dan pelayanan. Konsenkuensi paling buruk dalarn 
fragmentasi birokrasi adalah usaha untuk mengharnbat 
koordinasi para birokrat karena alasan-alasan prioritas dari 
badan-badan yang berbeda mendorong birokrat untuk 
menghindari koordinasi dengan badan-badan lain. Dalarn 
implementasi SMM ISO 900 l :2008 pada Balai Karantina 
Pertanian Kelas II Tarakan dapat dilihat dari pembagian tugas 
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pada saat melakukan penyuluhan, pelatihan dan pelayanan di 
lapangan. 
3. Peningkatan Kualitas Pelayanan 
Untuk mengetahui kualitas pe1ayanan pad.a Balai Karantina Pertanian Kelas 
II Tarakan dari sebelum implementasi dan sesudah implementasi, penulis 
menggunakan survet IKM berdasarkan prinsip pelayanan sebagaimana telah 
ditetapkan dalam Peraturan Menteri Pertanian Nomor 
78/Permentan/OT.140/8/2013 tentang Pedoman Pengukuran lndek Kepuasan 
Masyarakat di Lingkungan Kementerian Pertanian, terdapat 14 (em pat be las) 
unsur yang relevan, valid, clan reliable dimana unsur minimal yang harus ada 
untuk dasar pengukuran lndeks Kepuasan Masyarakat (!KM) khususnya di Balai 
Karantina Pertanian Kelas II Tarakan adalah sebagai berikut : 
I. Prosedur Pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan 
kepada masyarakat dilibat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan. 
2. Persyaratan Pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administratif yang 
diperlukan untulc mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis pelayanannya. 
3. Kejelasan Pelaksana Pelayanan, yaitu keberadaan dan kepastian pelaksana 
yang memberikan pelayanan (nama, jabatan, kewenangan, dan tanggung 
jawabnya). 
4. Kedisiplinan Pelaksana Pelayanan, yaitu kesungguhan pelaksana dalam 
memberikan pelayanan terutama terhadap konsistensi waktu kerja sesuai 
ketentuan yang berlaku. 
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5. Tanggung Jawab Pelaksana Pelayanan, yaitu kejelasan wewenang dan 
tanggung jawab pelaksana dalam penyelenggaraan dan penyelesaian 
pelayanan. 
6. Kemampuan Pelaksana Pelayanan, yaitu tingkat keahlian dan keterampilan 
yang dimiliki pelaksana daJam memberikan/menyelesaikan pelayanan kepada 
masyarakat. 
7. Kecepatan Pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikan dalam 
waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan. 
8. Keadilan Mendapatkan Pelayanan, yaitu pelaksanaan pelayanan dengan tidak 
membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani. 
9. Kesopanan dan Keramahan Pelaksan~ yaitu sikap dan perilaku pelaksana 
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan ramah 
serta saling menghargai dan menghonnati. 
10. Kewajaran Biaya Pelayanan, yaitu keterjangkauan masyarakat terhadap 
besarnya biaya yang ditetapkan dalam Peraturan Pemerintah. 
11. Kepastian Biaya Pelaya11&4 yaitu kesesuaian antara biaya yang dibayarkan 
dengan biaya yang telah ditetapkan. 
12. Kepastian Jadwal Pelayanan, yaitu pelaksanaan waktu pe1ayanan sesuai 
dengan ketentuan yang telah ditetapkan. 
13. Kenyamanan Lingkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan yang 
bersih, rapi, dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman kepada 
penenma pelayanan.Keamanan Pelayanan, yaitu terjaminnya tingkat 
keamanan Iingkungan unit penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang 
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digunakan, sehingga masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan 
pelayanan terhadap resiko yang diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan. 
Tabel I. Hasil Tanggapan Responden 
SEBELUM SETELAH 
NO. UNSUR PELA YANAN PENERAPAN PENERAPAN 
!KM 2012 !KM 2017 
1. Prosedur Pelayanan 2,958 3,600 
2. Persyaratan Pelayanan 3,083 3,613 
3. Kejelasan Pelaksana Pelayanan 3,133 3,644 
4. Kedisiplinan Pelaksana 
Pelayanan 3,150 
3,644 
5. Tanggung Jawab Pelaksana 
Pelayanan 3,217 
3,669 
6. Kemampuan Pelaksana 
Pelayanan 3,133 
3,681 
7. Kecepatan Pelayanan 3,050 3,644 
8. Keadilan Mendapatkan 
Pelayanan 3,100 
3,956 
9. Kesopanan dan Keramahan 
Pelaksana 3,283 
3,738 
10. Kewajaran Biaya Pelayanan 3,375 3,619 
11. Kepastian Biaya Pelayanan 3,492 3,713 
12. Kepastian Jadwal Pelayanan 3,367 3,688 
13. Kenyamanan Lingkungan 3,167 3,688 
14. Keamanan Pelayanan 3,142 3,706 
Total Rnta-Rnta 79,254 91,590 
Maksud disusunnya lndeks Kepuasan Masyarakat (!KM) Iingkup Balai 
Karantina Pertanian Kelas II Tarakan adalah sebagai acuan bagi Balai Karantina 
Pertanian Kelas II Tarakan dalarn mengukur tingkat kepuasan masyarakat secara 
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obyektif dan transparan terhadap kualitas pelayanan publik yang telab diberikan 
selama ini. Sedangkan tujuannya adalah untuk mengetahui mutu kinerja 
pelayanan publik yang dilakukan oleh Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan 
kepada masyarakat secara berkala sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan 
dalarn rangka peningkat.an mutu pelayanan publik. Berdasarkan hasil Indeks 
Kepuasan Masyarakat (!KM) sebelum (2012 dengan nilai 79,254 kategori Baik) 
dan sesudab (2017 dengan nilai 91,590 kategori Sangat Baik) penerapan SMM 
ISO 9001 :2008. 
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Metode dalam pengukuran lndeks Kepuasan Masyarakat (!KM) di Balai 
Karantina Pertanian Kelas II Tarakan adalah dengan mengumpulkan pendapat dari 
masyarakat penerima pelayanan karantina pertanian dengan menggunakan 
kuesioner sebagai alat bantu dalam pengumpulan data. Pengisian kuesioner 
dilakukan secara terbuka dan tanpa tekanan apapun dengan mendatangi secara 
langsung ke rumah, tempat kerja, dan counter pelayanan karantina pertanian 
lingkup Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan 
·rerdapat pengaruh yang signifikan antara sebelum dan sesudah penerapan 
sistem manajemen mutu ISO 9001 :2008 dengan mutu pelayanan Balai Karantina 
Pertanian Kelas II Tarakan. Berdasarkan analisa data masing-masing unsur 
pelayanan tersebut diatas, maka perlu dipertahankan mutu pelayanan dan kinerja 
lingkup Balai Karantina Pertanian Ke las II T arakan, serta perbaikan dan 
peningkatan kualitas khususnya pada unsur pelayanan "Prosedur Pelayanan". 
Semua ini dapat dilakukan dengan cara lebih diintensifkan dan ditingkatkan 
secara berkesinambungan dalam melakukan sosialisasi mengenai seluruh unsur 
pelayanan karantina pertanian, baik karantina hewan maupun karantina tumbuhan 
kepada seluruh penggnna jasa karantina pertanian Iingkup Balai Karantina 
Pertanian Kelas II Tarakan. Sehingga mutn dan kualitas pelayanan karantina 
pertanian, baik karantina hewan maupun karantina tumbuhan Balai K.arantina 
Pertanian Kelas II Tarakan diharapkan dapat lebih baik di masa yang akan datang 
clan mendapatkan apresiasi dari masyarakat, khususnya pengguna jasa karantina 
pertanian di wilayah Provinsi Kalimantan Utara. 
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Berkaitan dengan implementasi sistem manajemen mutu ISO 9001:2008 
pada Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan, maka dapat disimpulkan 
beberapa hal sebagai berikut : 
I. lmplementasi Sistem Manajemen Mutu ISO 9001 :2008 
Penerapan dengan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 pada 
Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan sudah sepenuhnya 
diimplementasikan dengan baik. Hal ini dibuktikan dari basil survei lndeks 
Kepuasan Masyarakat (!KM) sebelum (2012 dengan nilai 79,254 kategori 
Baik) dan sesudah (2017 dengan nilai 91,590 kategori Sangat Baik) 
penerapan SMM ISO 900 I :2008. 
Sistem Manajemen Mutu sebelum penerapan ISO 9001 :2008 yaitu 
tidak merniliki dokumen sebagai standar acuan kerja, dan tidak semua 
personil mau menyiapkan perangkat pelayanan. Sedangkan setelah 
penerapan ISO 9001 :2008, kini memiliki dokumen sebagai standar acuan 
kerja, semua personil memiliki perangkat pelayanan sesuai standar yang 
ditetapkan pimpinan, pada saat penggantian SOM semua dokumen sebagai 
acuan kerja tersedia dan terkendali, serta ada peningkatan dalam 
kedisiplinan. 
T anggung Jawab Manajemen sebelum penerapan ISO 9001 :2008 
yaitu ada tanggung jawab tapi tidak terinci. Sedangkan setelah penerapan 
ISO 9001 :2008, kini penetapan tanggung jawab tertulis dan disosialisasikan, 
setiap personil memahami dan melaksanakan ketetapan, serta ada sasaran 
mutu yangjelas dan terukur. 
Pengelolaan Sumber Daya sebelum penerapan ISO 9001 :2008 yaitu 
ada pengelolaan sumber daya tapi tidak terinci. Sedangkan setelah 
87 
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penerapan ISO 9001:2008, kini memiliki rincian matrix kompetensi SDM, 
analisis kebutuhan dan program pengembangan SDM, ada standar minimal 
kebutuhan sarana prasarana dan aturan penggunanya, kejelasan tanggung 
jawab yang dilaksanakan, pekerjaan tidak menumpuk pada satu bagian, 
serta memudahkan dalam pemantauan. 
2. Faktor-faktor yang mempengaruhi Implementasi SMM ISO 900I:2008 
berdasarkan T eori George Edward III adalah Komunikasi, Sum her Daya, 
Disposisi, dan Struktur Birokrasi. Pengaruh komunikasi, yaitu rencana atau 
prosedur kerja menjadi jelas, adanya media komunikasi yang jelas, serta 
jelasnya info1111asi yang disampaikan. Pengaruh sumber daya, yaitu 
rekrutmen Tenaga Harian Lepas (THL), serta tidak terjadi rangkap jabatan. 
Pengaruh disposisi, yaitu adanya tujuan dan sasaran mutu yang akan 
dicapai, serta antusias yang tinggi dalam berkomitmen menjalankan tugas. 
Pengaruh struktur birokrasi, yaitu adanya Standar Operasional Prosedur 
(SOP) yang menjadi pedoman bagi setiap implementator, serta alur yang 
panjang disederhanakan sesuai dengan prosedur yang ada. 
B. Saran 
Berkaitan dengan implementasi Sistem Manajemen Mutu ISO 9001 :2008 
pada Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan, makan dapat diberikan saran 
sebagai berikut : 
I. Karena implementasi Si stem Manajemen Mutu ISO 900 l :2008 pada Balai 
Karantina Pertanian Kelas II Tarakan telab berjalan dengan baik maka periu 
di-update ke Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2015, ISO/IEC 
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17025:2017 atau Standar Internasional Manajemen Laboratoriurn dan SN! 
ISO 37001 tentang Sistem Manajemen Anti Penyuapan sehingga dapat lebih 
meningkatkan kualitas pelayanan yang ada. 
2. Perlu adanya penambahan Sumber Daya Manusia agar kegiatan pada Balai 
Karantina Pertanian Kelas II Tarakan dapat berjalan lebih baik lagi. 
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PEDOMAN WA WAN CARA 
(Untuk Wakil Manajernen) 
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I. Apakah yang rnenjadi la tar belakang Irnpiernentasi SMM ISO 900 I :2008 di 
Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan ? 
2. Apakah tujuan yang ingin dicapai dari Irnplernentasi SMM ISO 9001:2008 
di BaJai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan ? Khususnya tentang mutu 
pelayanan publik. 
3. Adakah hubungan antara Irnplernentasi SMM ISO 900 I :2008 di Balai 
Karantina Pertanian Kelas II Tarakan dengan peningkatan rnutu pelayanan 
publik ? Jika ada, bagairnana hubungannya ? 
4. Langkah awal apa yang diternpuh dalarn rnernpersiapkan Irnplementasi 
SMM ISO 9001 :2008 di Balai Karantina Pertanian Kelas JI Tarakan ? 
adakah tirn khusus yang memantau Irnplementasi SMM ISO 900 I :2008 di 
Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan? 
5. Kapan mulai dilaksanakan Implernentasi SMM ISO 900 I :2008 di Balai 
Karantina Pertanian Kelas II Tarakan ? Prosesnya dimulai dari kapan dari 
persiapan audit eksternal ? 
6. Siapa sajakah yang terlibat daJam merumuskan dan menerapkan SMM ISO 
9001 :2008? 
7. Apa peran rnasing-masing bagian yang ada di Balai Karantina Pertanian 
Kelas II Tarakan dalarn penerapan SMM ISO 9001:2008? 
8. Adakah proses pelatihan tentang proses penerapan ISO? 
9. Adakah pembentukan tim khusus penerapan ISO? 
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10. Bagaimana sistem pengangkatan ketua/tim ISO di Balai Karantina Pertanian 
Kelas II Tarakan? 
11. Bagaimana tahap-tahap proses lmplementasi SMM ISO 9001 :2008 di Balai 
Karantina Pertanian Ke las II T arakan ? 
12. Bagaimana proses menyiapkan dokumen sistern mutu guna mendukung 
Implementasi SMM ISO 900 I :2008 di Balai Karantina Pertanian Ke las II 
Tarakan? Dokumen apa saja yang dipersiapkan? 
13. Bagaimana mensosialisasikan penerapan SMM ISO 9001 :2008 kepada 
pengguna jasa Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan ? 
14. Apakah sasaran mutu yang ingin dicapai ketika mengadopsi SMM ISO ? 
Sasaran mutu terkait mutu pelayanan publik ? 
15. Dalarn proses Implementasi SMM ISO 9001:2008 di Balai Karantina 
Pertanian Kelas II Tarakan, adakah pengawasan dan evaluasi dari tim ISO 
tentang Irnplementasi SMM ISO 900 I :2008 ? 
16. Untuk meningkatkan mutu pelayanan publik di Balai Karantina Pertanian 
Kelas II Tarakan, apakah bentuk kebijakan mutu yang diterapkan terlebih 
saat ini sudah mendapat sertifikat ISO 9001 :2008 ? 
17. Pelayanan apa yang diberikan Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan 
kepada pengguna jasa karantina ? 
18. Bagaimana Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan bisa mengetahui 
tingkat kepuasan pengguna jasa sebagai pelanggan Balai Karantina 
Pertanian Kelas II Tarakan ? 
19. Bagaimana Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan mempertahankan 
komitmen agar mutu pelayanan karantina tetap terjaga ? 
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20. Semenjak menerapkan SMM ISO 9001 :2008, bagaimana basil peningkatan 
mutu pelayanan di Balai Karantina Pertanian Ke las II T arakan ? 
21. Apa manfaat yang diperoleb dari lmplementasi SMM ISO 9001:2008 yang 
dirasakan oleh Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan ? Bagaimana 
basil peningkatan mutu pelayanan dengan diterapkannya SMM ISO 
9001 :2008 di Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan ? 
PEDOMAN WA W ANCARA 
(Untuk Petugas Karantina) 
A. lmplementasi Si stern Manajemen Mutu ISO 9001 :2008 terbadap Pelayanan 
Publik: 
1. Apa yang menjadi acuan Bapak I !bu I Saudara I Saudari dalarn 
menerapkan persyaratan Sistern Manajemen Mutu ISO 9001:2008 ? 
Apabila dalarn persyaratan tersebut ada yang belum diterapkan atau 
dilaksanakan apa yang menjadi masalahnya ? Langkah-langkah apa 
yang akan Bapak I !bu I Saudara I Saudari tempuh untuk memenuhi 
persyaratan tersebut? 
2. Bagaimana penerapan tanggung jawab manajemen pada instansi 
Bapak I !bu I Saudara I Saudari ? Apa yang menjadi kendala dalarn 
penerapan tanggung jawab manajemen tersebut ? Apa solusi yang 
Anda tawarkan untuk menerapkan tanggung jawab manajemen yang 
sesuai dengan persyaratan Si stern Manajernen Mutu ISO 9001 :2008 ? 
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3. Apakah dalam memenuhi persyaratan manajemen sUillber daya 
ditemukan kesulitan dalam penerapannya ? Jika iya, apa kesulitannya 
? Bagaimana cara Anda mengatasinya ? 
4. Apa yang menjadi pedoman Anda dalam menerapkan realisasi 
produk yang sesuai dengan persyaratan Sistem Manajemen Mutu ISO 
9001:2008? 
5. Sejauhmana pengukuran, analisa dan peningk.atan yang dipersyaratkan 
dalam Sis tern Manajemen Mutu ISO 900 I :2008 dilaksanakan ? 
Apabila dalam persyaratan tersebut ada yang belum diterapkan atau 
dilaksanakan apa yang menjadi masalabnya ? Langkah-langkah apa 
yang akan Anda tempub untuk memenubi persyaratan tersebut ? 
B. Faktor-Faktor yang Mempengarubi Implementasi Sistem Manajemen Mutu 
ISO 900 I :2008 terhadap Pelayanan Publik : 
I. Komunikasi 
a. Apakah Anda telah memahami konsep Sistem Manajemen Mutu 
ISO 9001 :2008 untuk Pelayanan Publik? 
b. Jika iya, darimanakah Anda mendapatkannya ? 
c. Jika tidak, apa yang telah dilakukan organisasi Anda terhadap 
petugas untuk memahami konsep Sistem Manajemen Mutu ISO 
900 I :2008 untuk Pelayanan Publik ? 
d. Apakah komunikasi Anda baik secara vertikal maupun horizontal 
dalam implementasi Sistem Manajemen Mutu ISO 9001 :2008 
dapat berjalan dengan baik ? Jika iya, bagaimana hal ini 
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dilakukan ? Bagaimana intensitasnya ? Jika tidak, apa 
penyebabnya ? Bagaimana seharusnya ? 
e. Menurut Anda, bagaimanakah metode komunikasi yang 
dikembangkan dalam mendukung implementasi Sistem 
Manajemen Mutu ISO 9001 :2008 ? 
f. Bagaimanakah komunikasi antar bidang dan tim kerja yang 
berkaitan dengan pelayanan jasa karantina '! Bagaimana hal 
tersebut dilakukan ? 
g. Sejauhmana peran Anda dalam memberikan pemahaman kepada 
petugas lain yang terlibat dalam implementasi Sistern Manajemen 
Mutu ISO 9001 :2008 pada instansi Anda? Apa saja yang Anda 
lakukan dalam peran tersebut ? 
2. Sumber Daya 
a Bagaimana kualitas sumber daya pada Balai Karantina Pertanian 
Kelas II Tarakan wituk menunjang penerapan Sistem Manajemen 
Mutu ISO 900 I :2008 ? Apakah petugas perkarantinaan 
mempunyai kualifikasi k:husus? Apa yang menjadi ukurannya? 
b. Apa saja upaya Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan untuk 
meniogkatkan kualitas sumber daya petugas karantina pertanian ? 
c. Bagaimana kuantitas sumber daya pada Balai Karantina Pertanian 
Kelas II Tarakan ontuk mennnjang penerapan Sistem Manajemen 
Mutu ISO 9001 :2008 ? Apakah kuantitas tersebut telah 
mencukupi ? Jika belum, apa langkah-langkah Balai Karantina 
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Pertanian Kelas II Tarakan untuk memenuhi kekurangan tersebut 
? 
3. Disposisi dan Struktur Organisasi 
a. Bagaimana pendapat Anda terhadap implementasi Sistem 
Manajemen Mutu ISO 9001 :2008 untuk pelayanan publik ini ? 
Mak.sud Anda yang seperti apa ? 
b. Apakah pendapat tersebut akan Anda ikuti dengan sikap, perilaku 
untuk menerima dan melaksanakannya ? Bagaimana tindakan 
tersebut akan Anda lakukan ? 
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PEDOMAN WA W ANCARA 
(Unruk Pengguna Jasa Karantina) 
IOI 
1. Tahukah Anda bahwa saat ini Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan 
merupakan pelayanan berbasis SMM ISO 9001 :2008? 
2. Menurut Anda, adakah perubahan di Balai Karantina Pertanian Kelas II 
Tarakan sebelum dan sesudah penerapan SMM ISO 9001 :2008? 
3. Menurut Anda, apakah pelayanan yang diberikan Balai Karantina Pertanian 
Kelas II Tarak:an sudah rnemuaskan? 
4. Menurut Anda, ha! kurang apakah yang masih perlu diperbaiki dalarn ha! 
pemberian layanan kepada penggunajasa karantina? 
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Senin, 23 April 2018 
09.29 Wita 
Kantor Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan 
Wakil Manajemen 
102 
Wawancara dilakukan pada Wakil Manajemen Balai Karantina Pertanian 
Ke las 11 T arakan, wawancara dilakukan untuk mengetahui hal-hal yang berkaitan 
dengan lmplementasi Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 di Balai Karantina 
Pertanian Kelas JI Tarakan. 
Dari wawancara tersebut diperoleh keterangan bahwa latar belakang 
Implementasi SMM ISO 9001:2008 di Balai Karantina Pertanian Kelas JI Tarakan 
adalah menindaklanjuti perintah dari Badan Karantina Pertanian yang menunjuk 
Balai Karantina Pertanian Kelas JI Tarakan untuk menerapkan ISO 9001:2008. 
Tujuan Jmplementasi SMM ISO 9001 :2008 di Balai Karantina Pertanian Kelas II 
T arakan adalab untuk menstandarisasi pelayanan jasa karantina pertanian kepada 
para pengguna jasa. Pelayanan maksimal yang berstandar ISO diharapkan 
mampu meningkatkan mutu pelayanan publik di Balai Karantina Pertanian Kelas 
II Tarakan. 
Tanggung jawab manaJemen merupakan klausul kedua yang hams 
dipenubi dalarn implementasi sistem manajemen mutu ISO 900 I :2008 untuk 
pelayanan publik dari 33 persyaratan, 33 persyaratan atau 100 % telab terpenubi. 
Tingkat kesesuaian dalam memenuhi persyaratan sistem manajemen mutu yang 
terkandung di dalarn kJausul 5 dari ISO 900 I :2008 dikategorikan sangat sesuai. 
Komitmen manajemen dengan upaya yang telah dilakukan untuk kepuasan 
kepada masyarakat pengguna pelayanan secara berkelanjutan dengan selalu 
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mengidentifikasi kebutuhan dan harapan masyarak:at dan menetapkan proses-
proses yang dibutuhkan untuk merealisasikan kebutuhan masyarakat (pengguna 
jasa). 
Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan telah menetapkan kebijakan 
mutu sesuai dengan tujuan organisasi dan upaya-upaya untuk selalu memelihara 
dan meninjau kesesuaiannya. 
Pimpinan Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan telah menetapkao 
sasaran mutu yang selaras dengan kebijakan mutu yang telah ditetapkan. 
Guna mengkomunikasikan keefektifan sistem manajemen mutu 1n1 
pimpinan puncak telah menetapkan proses-proses komunikasi, yaitu melalui 
papan informasi, rapat-rapat kerja, koordinasi pimpinan, media komunikasi 
internet, e-mail, training, poster-poster dan lain-lain. 
Tinjauan ulang telah dilakukan oleh Top Manajemen melalui rapaat 
tinjauan manajemen dengn tujuan untuk memastikan keefektifan sistem 
manajemen mutu ISO 9001 :2008 yang telah diimplementasikan selama ini terus 
berlanjut. 
Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan telah 
menerapkan/menyediakan tempat untuk umpan balik pengguna pelayanan, berupa 
kotak saran, sms pengaduan, sehingga saran dan keluhan pengguna jasa dapat 
direspon dengan cepat. 
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Deskripsi Data : 
CATATAN LAPANGAN 2 
KUTIPANWAWANCARA 
Rabu, 17 April 2018 
11.55 Wita 
Kantor Balai Karantina Pertanian Kelas JI Tarakan 
Operator SIMAK BMN 
104 
Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan telah menyediakan seluruh 
sumber daya yang berkaitan dengan implementasi sistem manajernen mutu ISO 
9001 :2008 yang ditujuan untuk meningkatkan kepuasan pengguna jasa karantina 
pertanian. 
Penunjukkan personil yang terlibat langsung dalam tugas sistem 
manajemen mutu untuk memberikan pelayanan jasa karantina tersebut baik 
sumber daya aparatur maupun sumber daya sarana dan prasarana yang sangat 
meroadai. 
Penunjukan personil yang terlibat langsung dalam tugas sistem manajemen 
mutu untuk memberikan pelayanan jasa karantina telah didasarkan atas 
kompetensi yaang dirniliki oleh pegawai Balai Karantina Pertanian Kelas II 
Tarakan. 
Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan telab menyediakan dan 
melakukan pemeliharaan baik yang mencakup kantor induk dan wilayab kerja, 
sarana pendukungnya serta sarana transportasi yang semuanya ditujukan untuk 
mencapai kesesuaian pada persyaratan produk. 
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Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan juga telah menyediakan dan 
mengelola lingkungan kerja yang diperlukan untuk mencapai kenyamanan bagi 
pegawai maupun masarakat pengguna jasa karantina yaitu tersedianya ruang 
tunggu, loket pelyanan, ruang kerja yang tertata rapi dan dilengkapi dengan 
perlengkaapan AC dan lapangan parkir dilengkapi pulaa dengan petugas 
kebersihan kantor maupun satuan pengamanan yang berjaga 24 jam. 
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Deskripsi Data : 
CATATANLAPANGANJ 
KUTIPAN WA WAN CARA 
Kamis, 26 April 2018 
10.13 Wita 
Kantor Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan 
Operator IQFast 
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Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan telah memiliki komitmen 
bahwa pelayanan yang akan diberikan kepada masyarakat pengguna jasa hams 
direncanakan sebaik-baiknya agar dapat memberikan kelancaran dan kemudahan 
terhadap prosedur pelayanannya. 
Proses pengadaan atau pembelian yang dilakukan Balai Karantina 
Pertanian Kelas II Tarakan yang berkkaitan dengan realisasi jasa pelayanan jasa 
karantina adalab mencakup proses pengadaan barang atau jasa, A TK dan 
fasilitasurnu lainnya telah berjalan sesuai dengan ketentuan yang berlaku. 
Sedangkan yang berkenaan dengan proses dan penyedia jasa pelayanan adalah 
berorientasi pada kecepatan, keakuratan untnk memberikan kepuasan bagi 
pengguna pelayanan. 
Faktor keakuratan dan kecepatan dalarn memberikan pelayanan jasa 
karantina adalab merupakan upaya yang telab dilakukan oleh Balai Karantina 
Pertanian Kelas II Tarakan dalarn memberikan kepuasan kepada masyarakat 
pengguna jasa karantina. Hal ini terlihat dari proses pengurusan persyaratan dan 
tahapan-tahapan proses yang terkendali sesuai dengaan standar yang telah 
ditentukan. 
Pemantauan dan pengkuran dalarn pelayanan jasa karantina pertaniaan 
dilakukaan pada tahap-tahap yang telab ditetepkan sesuai dengan rencana mutu 
oleh personil yang berwenang , penyereraban sertifikat jasa karantina hewan dan 
tumbuhan yang telah diterbitkan dilakukan setelah semua proses yang 
direncanakan sesuai dan disetujui oleh pejabat yang berwenang. 
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Hak milik masyarakat pengguna jasa karantina pertanian yang berupa 
berkas arsip-arsip persyaratan pennohonan dan arsip sertifikat karantina hewan 
dan tumbuhan disimpan dan dikendalikan oleh Balai Karantina Pertanian Kelas II 
Tarakan. 
Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan telah rnenetapkan pemantauan 
dan pengukuran yang dilakukaan, sarana pemantauan dan pengukuran yang 
diperlukan untuk memberikan bukti kesesuaian produk terhadap persyaratan yang 
ditetepkan dalarn bagan alur proses pelayanan yang terdapat pada rencana mutu. 
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Deskripsi Data : 
CATATAN LAPANGAN 4 
KUTIPAN WAWANCARA 
Selasa, 8 Mei 2018 
14.26 Wita 
Kantor Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan 
Auditor Internal 
108 
Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan telah menetapkan rencana-
rencana untuk menetapkan aktivitas pengukuran dan pemantauan. Dari 
pengamatan lapangan, untuk memastikan keefektifan Sistem Manajemen Mutu di 
Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan telah melakukan peningkatan secara 
terus menerus, termasuk untuk memperagakan kesesuaian produk serta kesesuaian 
Sistem Manajemen Mutu. Hal yang telah dilakukan adalah perencanaan dan 
upaya penerapan proses-proses pemantauan pemantauan, pengukuran, analisis dan 
perbaikan yang diperlukan. 
Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan telah menetapkan pengukuran 
dan pemantauan kinerja sistem manajemen mutu untuk mengukur kepuasan 
masyarakat melalui penyebaran kuesioner lndeks Kepuasan Masyarakat (IKM) 
yang dilakukan per semester (6 Bulan) periode I dan II. 
Upaya yang dilakukan Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan dalam 
mengendalikan produk yang tidak sesuai dengan cara menghilangkan 
ketidaksesuaian yang ditemukan. Bila dijumpai produk yang tidak sesuai, maka 
Kepala Sub Bagian Tata Usaha/Kepala Seksi yang terkait menentukan koreksi 
produk idak sesuai yang dijumpai. Ketidaksesuaian yang terjadi ini dapat berupa 
produk mengalami kesa!ahan cetakan, batal maupun dari basil temuan audit dan 
basil monitoring. 
Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan telah menetapkan, 
menghimpun dan menganalisa data untuk mengevaluasi serta memperagakan 
kesesuaian dan keefektifan Sistem Manajemen Mutu baik yang berkaitan dengan 
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tingkat kepuasan masyarakat pengguna layanan, tingkat kesesuaian pada 
persyaratan produk, karakteristik mutu maupun pemasok. 
Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan bersama-sama dengan ISO 
Sekretariat telah memperlihatkan adanya upaya yang dilakukan secara terns 
menerus memperbaiki keefektifan sistem manajeroen mutu, sasaran mutu, hasil 
audi~ tindakan korektif dan preventif. Sedangkan prosedur terdokurnentasi untuk 
tindakan pencegahan dibuat oleh ISO Sekretariat yang terdiri dari Prosedur Mutu 
Audit Internal, Prosedur Mutu Tindakan Pencegahan, Prosedur Mutu Tindakan 
Koreksi dan Prosedur Mutu Pengendalian Ketidaksesuaian. 
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Deskripsi Data : 
CATATAN LAPANGAN 5 
KUTIPAN WAWANCARA 
Jum'at, 11 Mei 2018 
09.27 Wita 
Kantor Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan 
Kepegawaian 
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Implementasi SMM ISO 9001 :2008 tidak akan berhasil tan pa adanya 
dukungan dari sumber daya manusia yang cukup kualitas dan kuantitasnya. 
Kualitas sumber daya manusia berkaitan dengan keterampilan, dedikasi, 
profesionalitas, dan kompetensi di bidangnya, sedangkan kuantitas berkaitan 
dengan jumlah sumber daya manusia apakah sudah cukup untuk melingkupi 
seluruh kelompok sasaran. Sumber daya manusia sangat berpengaruh terhadap 
keberhasilan implementasi, sebab tanpa sumber daya manusia yang handal 
implementasi kebijakan akan berjalan lambat. Oleh karena itu, implementasi 
SMM ISO 9001 :2008 pada Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan 
membutuhkan sumber daya yang cukup dan mampu untuk menguasai 
dibidangnya dalam melaksanakan kebijakan tersebut. 
Sehubungan dengan keterbatasan Sumber Daya Manusia Balai Karantina 
Pertanian Kelas II Tarakan maka agar penerapan SMM ISO 9001 :2008 berjalana 
dengan efektif, Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan melaksanakan 
Rekrutmen Tenaga Harian Lepas (THL) yang selanjutnya dibekali dengan Jn 
House Training, sehingga implementasi SMM ISO 9001 :2008 dapat berjalan 
dengan efektif tanpa ada pegawai yang rangkap jabatan. 
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Deskripsi Data : 
CATATAN LAPANGAN 6 
KUTIP AN WA WAN CARA 
Selasa, 15 Mei 2018 
09.12 Wita 
Kantor Balai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan 
Supervisor IQFast 
111 
Sikap dari pelaksana kebijakan akan sangat berpengaruh dalam 
implementasi kebijakan. Apabila implementator memiliki sikap yang baik maka 
dia akan dapat menjalankan kebijakan dengan baik seperti apa yang diinginkan 
oleh pembuat kebijakan, sebaliknya apabila sikapnya tidak mendukung maka 
implementasi tidak akan terlaksana dengan baik. Dari penelitian yang didapatkan, 
sikap pelaksanaan dalam implementasi SMM ISO 900 I :2008 sangat baik. Hal ini 
dapat dilihat dari pelaksana kebijakan yaitu Balai Karantina Pertanian Kelas II 
Tarakan yang selalu meodukung implementasi SMM ISO 9001:2008 uotuk 
mernbangun karantina pertanian dengan kualitas pelayanan publik terbaik 
Lingkup Kementerian Pertanian. 
Kecenderungan perilaku atau karakteristik dari pelaksana kebijakan 
berperan peoting untuk mewujudkan implernentasi kebijakan ya.og sesuai dengan 
tujuan atau sasaran. Karakter penting yang harus dimiliki oleh pelaksana 
kebijakan misaloya kejujuran dan komitmen yang tinggi. Kejujuran mengarahkan 
implementor untuk tetap berada dalam asa program yang telah digariskan. 
sedangkan komitmen yang tinggi dari pelaksana kebijakan akan membuat mereka 
selalu antusias dalam melaksanakan tugas, wewenang, fungsi, dan tanggung 
jawab sesuai dengan peraturan yang telah ditetapkan. 
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Oeskripsi Data : 
CATA TAN LAPANGAN 7 
KUTIPAN WAWANCARA 
Selasa, 15 Mei 2018 
13.23 Wita 
Kantor Ba1ai Karantina Pertanian Kelas II Tarakan 
Bendahara Penerimaan 
112 
Struktur birokrasi yang dimiliki dalam mengimplementasikan kebijakan 
SMM ISO 9001 :2008 sudah tersedia dengan baik oleh Badan Karantina Pertanian. 
Artinya struktur birokrasi sudah tersedia dari mulai level yang paling tinggi 
hingga ke level yang paling rendah. Ketersediaan kelembagaan ini dimaksudkan 
supaya setiap lembaga yang ditunjuk memiliki tugas clan wewenang masing-
masing dalam melaksanakan kebijakan SMM ISO 9001:2008. Karena dengan 
adanya kejelasan tugas dan beban kerja dari setiap instansi akan memberikan 
kemudahan bagi instansi lainnya dalarn mengerjakan tugasnya. Salah satu dari 
aspek struktur yang penting dari setiap organisasi adalah dengan menggunakan 
Standart Operating Procedure (SOP). 
Pelaksanaan kebijakan SMM ISO 9001 :2008 yang bertujuan untuk 
memperbaiki nilai pelayanan jasa karantina, dan Ba1ai Karantina Pertanian Kelas 
JI Tarakan sudah melaksanakan kegiatan sesuai dengan standar prosedur yang 
berupa teknis atau juknis pelaksanaan kebijakan SMM ISO 9001 :2008. Kegiatan 
pelaksanaan kebijakan SMM ISO 9001 :2008 secara garis besar dengan melalui 
persiapan, pelaksanaan monitoring dan eva1uasi. Ha1 ini juga dibuktikan dengan 
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adanya temuan peneliti roengenai adanya SOP atau juknis yang merupakan 
pedoman pelaksanaan kebijakan SMM ISO 9001 :2008. 
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